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Skripsi ini membahas mengenai strategi komunikasi PLN melalui PLN 
Mobile dalam mengetasi keluhan pelanggan. Penelitian yang dilakukan bertujuan 
untuk mengetahui dan mendeskripsikan strategi komunikasi dalam penanganan 
keluhan pelanggan yang terjadi di PT. PLN Rayon Slawi. 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh majunya teknologi dan arus informasi 
yang pesat, saat ini kemajuan teknologi sudah tidak asing lagi bagi kebanyakan 
orang. Melalui teknologi yang canggih tersebut memudahkan masyarakat dalam 
segala hal misalnya listrik. Untuk itu PT. PLN (Persero) menciptakan sebuah 
Aplikasi yaitu PLN Mobile yang bertujuan untuk dapat meningkatkan kualitas 
pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memudahkan masyarakat dalam 
berkomunikasi masalah keluhan yang masyarakat alami melalui aplikasi PLN 
Mobile. 
Penelitian menggunakan pendekattan penelitan deskriptif kualitatif. Adapun 
teknik pengumpulan data yang dilakukan yaitu dengan cara wawancara mendalam, 
observasi, dan dokumentasi untuk mendapatkan data. Hasil dari penelitian ini, untuk 
mengetahui strategi komunikasi PLN dalam mengatasi keluhan. Adapun mekanisme 
keluhan pelanggan terbagi atas  dua bagian yaitu keluhan secara langsung maupun 
tidak langsung. Selain itu strategi yang digunakan PT. PLN Rayon Slawi adalah 
dengan menggunakan Aplikasi PLN Mobile merupakan program yang ditujukan 
untuk pelayanan kepada pelanggan yakni dengan melakukan konfirmasi keluhan dan 
kecepatan yang dilakukan oleh perusahaan PLN dalam menangani keluhan 
pelanggan. 
 
Kata kunci : Strategi Komunikasi, PLN Mobile, keluhan, pelangga, PT. PLN 









This thesis discusses PLN's communication strategy through PLN Mobile in 
overcoming customer complaints. This research aims to identify and describe 
communication strategies in handling customer complaints that occurred at PT. PLN 
Rayon Slawi. 
This research is motivated by the advancement of technology and the rapid 
flow of information, nowadays technological advances are familiar to most people. 
Through this advanced technology, it is easier for people to do everything, such as 
electricity. For that PT. PLN (Persero) created an application, namely PLN Mobile 
which aims to improve customer quality. The purpose of this research is to make it 
easier for the public to communicate the complaints they experience through the 
PLN Mobile application. 
The study used a qualitative descriptive research approach. The data 
collection techniques were carried out by means of in-depth interviews, observation, 
and documentation to obtain data. The results of this study, to determine PLN's 
communication strategy in overcoming complaints. The customer complaint 
mechanism is divided into two parts, namely direct and indirect complaints. In 
addition, the strategy used by PT. PLN Rayon Slawi is to use the PLN Mobile 
Application which is a program intended for service to customers, namely by 
confirming complaints and the speed carried out by PLN companies in handling 
customer complaints. 
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I.1  Latar Belakang 
Komunikasi imerupakan sebuah sarana ioleh imanusia iuntuk 
imenyampaikan iide, ipendapat, ipandangan, iatau igagasan ikepada isesamanya 
idengan itujuan iterjadinya ikesepahaman ikedua ipihak imengenai ipesan iyang 
idisampaikan. iSebagai imakhuk isosial, ikita itidak ibisa imentransferkan ipesan 
ike ipenerima ipesan itanpa iberkomunikasi. iBerkomunikasi itidak ihanya 
idilakukan idengan ibercakap ilangsung. inamun idapat idilakukan imelalui 
icara-cara itidak ilangsung, iseperti ipenggunaan imedia.  
Pada isaat iini, imedia ikomunikasi imenunjukkan iperkembangan iyang 
isangat isignifikan. iHal iini idapat idiketahui imelalui ibagaimana isaat iini 
iorang-orang idapat iberkomunikasi isecara ilangsung, inamun isecara ifisik 
imereka itidak ibertemu. iMedia ikomunikasi isaat iini imampu imenjembatani 
imereka, imampu imembantu imenyampaikan ipesan idengan icepat itanpa 
iperlu imempertemukan ipihak ikomunikator idan ikomunikannya.  
Media ikomunikasi isaat iini imerupakan ihasil isebuah irevolusi 
ikomunikasi iyang imenarik, imencengangkan, ibahkan imenantang. iDinilai 
imenarik ikarena imedia ikomunikasi iadalah ihasil irevolusi ikomunikasi iyang 
imampu imemberikan iperubahan ipola idan istruktur iproses ikomunikasi.  
Media ikomunikasi ipada isaat iini iadalah imedia ibaru iyang isebagian 





komunikasi ipada iabad ike-20. iKomputer idan iinternet imerupakan ibentuk 
inyata idari ihasil irevolusi ikomunikasi iyang ipaling ibanyak idigunakan ioleh 
imasyarakat isaat iini. iMasyarakat idapat imengakses iinformasi idan idapat 
iberkomunikasi idengan isesamanya imelalui imedia iyang iterkoneksi idengan 
ijaringan iinternet. iMelalui iteknologi ikomunikasi iseperti ikomputer idan 
ismartphone iyang iterkoneksi ioleh ijaringan iinternet, imasyarakat idengan 
imudah idapat imencari iinformasi iyang idibutuhkan idengan icepat idan 
iberkomunikasi itanpa ihambatan. iTeknologi ikomunikasi iinilah iyang ihampir 
isetiap imasyarakat ikekinian imenggunakannya idan ipopuler idengan iistilah 
inew imedia. 
Terdapat ibeberapa ipengertian imengenai imedia ibaru isalah isatunya 
iseperti iyang itelah idijelaskan ioleh Denis McQuail mendefinisikan new media 
atau media baru sebagai perangkat teknologi elektronik yang berbeda dengan 
penggunaan yang berbeda pula. Media elektronik baru ini mencakup beberapa 
sistem teknologi seperti: sistem transmisi (melalui kabel atau satelit), sistem 
miniaturisasi, sistem penyimpanan dan pencarian informasi, sistem penyajian 
gambar (dengan menggunakan kombinasi teks dan grafik secara lentur), dan 
sistem pengendalian (oleh komputer). (McQuail,1987:6) 
Media baru atau new media memiliki fungsi sebagai berikut:  
1) Berfungsi imenyajikan iarus iinformasi iyang idapat idengan imudah idan 
icepat idiakses idimana isaja idan ikapan isaja. iSehingga imemudahkan 
iseseorang imemperoleh isesuatu iyang idicari iatau idibutuhkan iyang 





2) Sebagai media transaksi jual beli. Kemudahan imemesan iproduk imelalui 
ifasilitas iinternet iataupun imenghubungi icustomer iservice. 
3) Sebagai media hiburan. Contohnya: game online, jejaring sosial, streaming 
video, dan lain sebagainya. 
4) Sebagai media komunikasi yang efisien. Penggunanya idapat iberkomunikasi 
idengan isiapapun itanpa iterkendala ijarak idan iwaktu, bahkan dapat 
melakukan video conference. 
5) Sebagai sarana pendidikan dengan adanya e-book yang mudah dan praktis. 
Bagi mahasiswa idan ipelajar ipenyampaian imateri ipembelajaran idapat 
idiseragamkan, iproses ipembelajaran imenjadi ijelas idan imenarik, ilebih 
iinteraktif, iefisiensi iwaktu idan itenaga, imemungkinkan iproses ibelajar 
ibisa idilakukan idimana isaja idan imengubah iperan iguru ike iarah iyang 
lebih positif dan produktif.  
      Dari ike ilima ifungsi inew imedia idi iatas isalah isatunya iSebagai 
imedia itransaksi ijual ibeli idan iKemudahan i imemesan iproduk imelalui 
ifasilitas iinternet iataupun imenghubungi icustomer iservice iInilah iyang idi 
igunakan iperusahaan i ibaik iperusahaan ikecil imaupun iperusahaan ibesar 
iuntuk imeningkatkan ipelayanan iperusahaan inya iagar i imenjadi ilebih 
ibaik ilagi idan Salah satu dari perusahaan besar ini iyalah PT PLN (Persero ) 
Indonesia. 
PT. PLN (Persero) merupakan isatu- isatunya iperusahaan ipenjual ijasa 
ilistrik idi Indonesia. PT. PLN dalam pelayanan membagi- bagi fungsi unit 





Karena luasya cakupan wilayah kerja PLN, maka PLN memiliki iunit- iunit idi 
iseluruh iwilayah iIndonesia iyang imempunyai ifungsi imasing- masing sesuai 
dengan unit induknya salah satunya PT. PLN (Persero) Rayon Slawi. 
 PT. PLN (Persero) Cabang Rayon Slawi merupakan unit kerja yang 
berada langsung di bawah PT. PLN (Persero) Area Kota Tegal dalam suatu 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang melayani ikebutuhan iterkait ilistrik 
imeliputi ipengajuan ipasang ibaru, ipengajuan itambah idaya, icek itagihan 
ilistrik, idan ipembayaran ilistrik ikhususnya idalam ikebutuhan ilistrik 
imasyarakat ibaik idi idaerah iperkotaan imaupun ipedesaan. 
Dalam ikaitannya idengan ipelayanan ipublik, ikomunikasi imenduduki 
iperanan iyang isangat ipenting idan istrategi, ikarena isemua ibentuk ipelayanan 
ipublic imemerlukan ikomunikasi, ibaik ipelayanan idalam ibentuk ibarang 
imaupun ijasa. iKemampuan imenjalin ikomunikasi iyang ibaik idalam iproses 
ipelayanan ipublic itentu isaja iakan idapat imeningkatkan ikualitas pelayanan 
ipublic iitu isendiri. iSebaliknya, iketidak imampuan imembangun ikomunikasi 
iyang ibaik idalam iproses ipelayanan ipublic idapat imengakibatkan iterjadinya 
ipelayanan iyang iburuk. 
Setiap iorganisasi iatau iperusahaan itidak ibisa idipisahkan idari 
ipubliknya, ibaik ipublic iinternal idan ipublic ieksternal. iPublic iinternal 
iadalah imereka iyang iterlibat idi idalam ipekerjaan iinternal iorganisasi 
imisalnya ikaryawan. iSedangkan ipublic ieksternal iadalah iorang- iorang iyang 
iberada idiluar iorganisasi imisalnya ikonsumen/ ipelanggan, imasyarakat idan 





ikhalayaknya isehingga idibutuhkan imedia imassa iyang idapat imenjadi 
iperantara. 
Pelayanan yang dapat diberikan PT. PLN bergantung pada permintaan 
pelanggan iterkait ikeluhan iyang idisampaikan idengan itujuan iuntuk 
imeningkatkan kualitas  pelayanan. 
Adanya fasilitas call center atau hotline center, layanan satu atap handing 
complaint, adalah ibentuk iupaya imereka idalam irangka imeningkatkan 
ikualitas i ilayanan ipelanggan.  
Kepuasan ipelanggan imerupakan irespon ipelanggan iterhadap iketidak 
isesuaian iantara itingkat ikepentingan isebelumnya idan ikinerja iactual iyang 
idirasakannya isetelah ipemakaian. iKepuasan ipelanggan idipengaruhi ioleh 
ipersepsi ikualitas ijasa, ikualitas iproduk, iharga dan ifaktor- ifaktor iyang 
ibersifat isesaat. 
Oleh ikarena iitu, idiperlukan iinformasi iyang iakurat imengenai 
ikebutuhan ipelanggan idan ikeinginan ipelanggan iatas dasar ibarang idan ijasa 
iyang idihasilkan iperusahaan, ibanyak ikeluhan imasyarakat iyang ididominasi 
ioleh i ikeluhan i: 
1. Pergantian daya 
Bagi masyarakat iyang isudah imemiliki imeteran ibisa imengganti idaya i 
ilistriknya. Misalnya yang berdaya 900VA menjadi 1300 VA 
2. Pemasangan listrik baru 
Bagi masyarakat yang ingin memasang listrik baru tidak perlu repot datang 





diunduh idi iaplikasi iPlaystore ismartphone iberbasis iandroid idi icalon 
ipelanggan 
3. Cek tagihan listrik 
Sebelum ipelanggan iingin imembayar itagihan ilistrik iuntuk iperbulannya, 
ipelanggan ibisa imelihat ibiaya tagihannya pada aplikasi PLN Mobile yang 
sudah tersedia di smartphone. 
4. Informasi lainnya 
Dalam aplikasi ini pelanggan juga dapat mengetahui segala informasi yang 
ada. 
PT. PLN (Persero) selalu berusaha imeningkatkan ipelayanan iterhadap 
ipelanggan idengan imenciptakan iproduk layanan yang kreatif, andal, dan 
berkualitas PLN sendiri sudah berinovasi dan memudahkan pelayanan kepada 















PLN Mobile pertama kali diluncurkan pada tanggal 31 Oktober 2017 dan 
tentunya terus memberikan inovasi serta pembaruan untuk memudahkan 
pelayanan kepada pelanggan. 
PLN Mobile merupakan sebuah aplikasi iberbasis iandroid iyang 
iberfungsi iuntuk imemudahkan ipelayanan ikepada imasyarakat. iAplikasi iini 
imemiliki ifitur iyang imemudahkan ilayanan ikepada ipelanggan iuntuk 
imengakses ilayanan ilistrik idan ijuga isekaligus isebagai iwadah ilistrik idan 
ijuga isekaligus iwadah iaduan iatau isaran ibagi imasyarakat. 
 Adanya aplikasi PLN Mobile ini, pelanggan imaupun icalon ipelanggan 
ilebih imudah imendapatkan iinformasi itentang itagihan ilistrik, iinformasi 

















Fitur baru yang dikembangkan oleh aplikasi ini adalah fitur bagi pelanggan 
yang dapat mengubuhi Call Center PLN tanpa imelalui itelpon irumah iatau 
ioperator iselular, inamun idengan imenggunakan ivoice iover iinternet 
iprotocol. iFitur ilainnya iseperti icek itagihan idan iriwayat itoken, ipermohonan 
ipasang ibaru, iperubahan idaya, ipenyambungan isementara, icek istatus 
ipengaduan idan ipermohonan, iinformasi itarif iterkini, iberita iterkini 
imengenai iPLN, iinformasi ipemeliharaan ilistrik idan isebagainya imasih 
itersedia idi iPLN iMobile iini. 
Karena ibanyak ikeluhan iyang idilontarkan ioleh ipengguna ilistri, imaka 
iPT. iPLN i(Persero) imenciptakan iaplikasi iyang iakan imempermudah ibaik 
ipegawai iPLN imaupun imasyarakat isebagai ipelanggan iPLN. iMaka idari iitu 
idalam ipenelitian i iini iakan imembahas imengenai i“STRATEGI 
iKOMUNIKASI iPLN iMELALUI iPLN iMOBILE iDALAM 
iMENGATASI iKELUHAN iPELANGGAN iDI iPLN iRAYON iSLAWI. 
I.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan ilatar ibelakang idiatas imengingat iluasnya ipermasalah, 
ikemampuan ipenulis iserta iketerbatasan iwaktu, imaka ipenulis imembatasi 
imasalah iagar itidak imelebar ikemana- imana. iOleh ikarena iitu ipenulis 
ihanya imembahas itentang ibagaimana iStrategi iKomunikasi iPLN imelalui 
iPLN iMobile idalam imengatasi iKeluhan iPelanggan idi iPLN iRayon iSlawi. 
I.3 Tujuan iPenelitian 
Sesuai idengan ipermasalahan iyang itelah idirumuskan, imaka itujuan 





imelalui iPLN iMobile idalam imengatasi iKeluhan iPelanggan idi iPLN iRayon 
iSlawi. 
I.4 Manfaat iPenelitian 
1.4.1. Manfaat iPenelitian 
Penelitian iini idiharapkan idapat imenambah iwawasan idan iIlmu 
iPengetahuan iuntuk isalah isatu ipengembangan iIlmu iKomunikasi 
isecara iumum idan iuntuk imencapai itujuan ikomunikasi iyang ioptimal. 
1.4.2. Manfaat iPraktis 
a. Memberikan ipengalaman itambahan ikepada ipenulis idan ipraktisi 
ikomunikasi imengenai ifitur iaplikasi iPLN iMobile idalam 
imengatasi ikeluhan ipelanggan. 
b. Sebagai imasukan ibagi iPT. iPLN i(Persero) iRayon iSlawi idalam 
imelaksanakan ikegiatan- ikegiatan, ikhususnya idalam imengatasi 
ikeluhan ipelanggan 
c. Dengan ikarya itulis iini isemoga ibisa imenjadi iacuan iuntuk 















II.1 Penelitian Terdahulu 
Penelitian iterdahulu imerupakan ipenelitian iyang idianggap irelevan 
isebagai ibahan imasukan. iPenelitian isejenis idipilih iuntuk idijadikan 
ipenelitian iterdahulu idikarenakan idengan imenggunakan ipenelitian isejenis, 
ipeneliti idapat imembandingkan iserta imenjadikan ireferensi iyang 
imenunjang idan idapat imembantu idalam iproses ipenelitian iini. 
Penelitian iini imenggunakan ipendekatan ikualitatif iyang imenghargai 
iberbagai iperbedaan iyang iada iserta icara ipandang imengenai iobyek- 
iobyek itertentu, isehingga imeskipun iterdapat ipersamaan idan iadalah isatu 
ihal iyang iwajar iuntuk isaling imelengkapi iserta isebagai itinjauan ipenelitian 
iserupa. iBerdasarakan istudi ipustaka iterhadap ipenelitian iterdahulu, 
iditemukan ibeberapa ipenelitian iyang imengangkat itentang isosialisasi iyang 






















































































































































































1. Penelitian Putri ayu Widia Ningsih .Saat ini, kemajuan teknologi sudah tidak 
asing lagi bagikebanyakan orang. Melalui teknologi yang canggih tersebut 
melahirkan suatu inovasi yang memudahkan masyarakat dalam segala hal 
misalnya listrik.Untuk itu PT PLN (Persero) menciptakan sebuah aplikasi 
yakni PLN Mobile yang bertujuan untuk dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bahwa 





pelayanan. Adapun metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini 
adalah metode deskriptif kualitatif yakni mengambarkan dan menjelaskan 
permasalahan yang diteliti dalam bentuk kalimat. Kemudian teknik 
pengumpulan data yang dilakukan peneliti yaitu melalui observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Sebagai sumber data dalam penelitian ini 
adalah hasil wawancara penulis dengan 4 narasumber . Kemudian hasil 
observasi dan dokumentasi serta arsip-arsip yang berada di PT PLN (Persero) 
Wilayah Riau dan Kepulauan Riau. Hasil penelitian dari data dan wawancara 
yang telah dilakukan oleh penulis yaitudalam penyebar serapan aplikasi 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan 4 elemen yakni 
1) Inovasi. Inovasi disini adalah Aplikasi PLN Mobile yang dapat 
meningkatkan kualitas pelayananan 
2) Saluran yakni media yang digunakan PT PLN (Persero) dalam 
menyebarluaskan informasi PLN Mobile  
3) Jangka waktu yakni waktu yang dibutuhkan PT PLN(Persero) dalam 
penyebaran aplikasi PLN Mobile dan waktu yang dibutuhkan oleh 
masyarakat dalam pengadopsian inovasi  
4) Sistem sosial perubahan yang terjadi pada masyarakat dengan adanya 
inovasi aplikasi PLN Mobile yang dapat mengurangi adanya pihak-pihak 
yang merugikan, baik merugikan pelanggan maupun perusahaan. 
2. Penelitian Gilang Kusuma Rukmana .Pada zaman sekarang ini, setiap 
perusahaan yang bergerak di bidang barang ataupun jasa pasti menggunakan 





terkecuali bagi PT. Arminareka Perdana sebagai Perusahaan Penyelenggara 
Haji Plus dan Umrah yang berdiri sejak tanggal 9 Februari tahun 1990. 
Sebagai perusahaan yang telah berpengalaman selama lebih dari 25 tahun 
dengan nomor izin umrah D/146 tahun 2012 dan nomor izin haji D/230 tahun 
2012 serta sebagai perusahaan penyelenggara haji plus dan umrah terbanyak 
dalam memberangkatkan jama’ah sejak tahun 2010 hingga saat ini versi data 
dari Garuda Airlines (GA), PT. Arminareka Perdana melalui divisi 
marketingnya Lima Utama Sukses (LUAS) dinilai sukses dalam 
menggunakan strategi komunikasi dalam mempromosikan program haji plus 
dan umrah kepada khalayak atau calon jama’ah.  
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: bagaimana strategi 
komunikasi yang dilakukan PT. Arminareka Perdana melalui divisi marketing 
Lima Utama Sukses (LUAS) dalam mempromosikan program haji plus dan 
umrah?  
Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori strategi komunikasi  
Onong Uchjana Effendy yang disesuaikan dengan promosi. Dengan teori ini, 
peneliti mencoba menelaah tentang bagaimana strategi komunikasi yang 
dilakukan PT. Perdana melalui divisi marketing Lima Utama Sukses (KUAS) 
dalam mempromosikan program haji plus dan umrah.Untuk memenuhi teori 
strategi komunikasi tersebut, peneliti mengumpulkan data dengan 
wawancara, dokumentasi dan observasi terhadap sumber informasi yang 
dibutuhkan dalam penelitian. Setelah itu data yang didapat dari sumber hasil 





dikembangkan dan dituangkan ke dalam penelitian ini sesuai dengan teori 
strategi komunikasi Onong Uchjana Effendy yang meliputi perencanaan 
komunikasi (communication planning), manajemen komunikasi 
(communication management) dan perpaduan perencanaan komunikasi 
(communication planning) dan manajemen komunikasi (communication 
management).  
3. Penelitian Oky zuwifri Tarigan .Skripsi ini berjudul “Strategi Komunikasi 
Customer Care Officer Dalam Menangani Keluhan Pelanggan” (Studi 
Deskriptif Kualitatif Strategi Komunikasi Customer Care Officer PT. Honda 
Arista Ringroad Medan Dalam Menangani Keluhan Pelanggan). Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui Strategi Komunikasi Customer Care 
Officer PT. Honda Arista Ringroad Medan dalam menangani keluhan 
pelanggan. Teori yang dianggap relevan dalam penelitian ini adalah 
komunikasi, strategi komunikasi, Customer Care Officer, pelanggan dan 
keluhan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian 
kualitatif dengan paradigma konstuktivisme. Objek penelitiannya adalah PT. 
Honda Arista Ringroad Medan sebagai salah satu dealer resmi terkemuka 
nasional yang bergerak dalam bidang penjualan dan pelayanan purna jual 
dalam industri otomotif yang tersebar di Indonesia. Informan pada penelitian 
ini adalah Customer Care Officer,Service Advisor dan para pelanggan produk 
PT. Honda Arista Ringroad Medan. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan metode wawancara mendalam, observasi dan 





penyajian data serta penarikan kesimpulan dan verifikasi.  
Dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa Strategi Komunikasi yang 
dilakukan Customer Care Officer PT. Honda Arista Ringroad Medan dalam 
menangani keluhan pelanggan ialah (1) mengenal dan memahami karakter 
pelanggan (2) menyusun pesan yang akan disampaikan terkait dengan 
masalah ataupun keluhan pelanggan (3) menetapkan metode dalam 
melakukan tindakan (4) menggunakan media dalam melakukan follow-up 
kepada pelanggan.  
 
II.2 Kerangka Teori 
Agar idalam ipenelitian ipenelitian iini imudah idipahami imaka 
idiperlukan ikerangka iteori iyang iberkenaan idengan ipenelitian, iuntuk iitu 
ipeneliti imenjabarkan isebagai iberikut i: 
II.2.1 Strategi Komunikasi 
Strategi ikomunikasi iadalah iperencanaan idalam ipenyampaian 
ipesan imelalui ikombinasi iberbagai iunsur ikomunikasi iseperti 
ifrekuensi, iformalitas, iisi idan isaluran ikomunikasi isehingga ipesan 
iyang idisampaikan imudah iditerima idan idipahami iserta idapat 
imerubah isikap iatau iperilaku isesuai idengan itujuan ikomunikasi. 
1. Teknik Strategi Komunikasi 
Menurut arifin (1994), terdapat berbagai teknik yang dapat 





a. Redudancy (Repetition), Teknik redudancy atau repetition 
adalah cara mempengaruhi khalayak idengan ijalan imengulang- 
iulang ipesan ikepada ikhalayak. iDengan iteknik iini isekalian 
ibanyak imanfaat iyang idapat iditarik darina.  
b. Canalizing, teknik canalizing adalah memahami dan meneliti 
pengaruh kelompok iterhadap iindividu iatau ikhalayak. iUntuk 
iberhasilnya ikomunikasi iini, imaka iharus idimulai idari i 
imemenuhi inilai- inilai idan istandard ikelompok idan 
imasyarkat idan isecara iberangsur- iangsur imengubahnya 
ikearah iyang idikehendaki. 
c. Informatif, teknik informatif adalah suatu bentuk isi pesan, yang 
bertujuan mempengaruhi ikhalayak idengan ijalan imemberikan 
ipenerangan. iPenerangan iberarti imenyampaikan isesuatu iapa 
iadanya, isesuai ifakta- ifakta idan idata- data yang benar. 
d. Persuasif, teknik ini adalah mempengaruhi jalan membujuk. 
Dalam hal iini ikhalayak idigugah ibaik ipikirannya, imaupun 
idan iterutama iperasaannya. 
e. Edukatif, teknik ini adalah salah satu usaha mempengaruhi 
khalayak dari suatu pernyataan iumum iyang idilontarkan, 
idapat idiwujudkan idalam ibentuk ipesan iyang iakan iberisi 





f. Koesif, teknik ini adalah mempengaruhi khalayak dengan jalan 
memaksa. Teknik iini ibiasanya idimanifestasikan idalam 
ibentuk iperaturan- iperaturan, iperintah- perintah.  
2. Langkah- Langkah Strategi Komunikasi 
Strategi komunikasi iharus idisusun isecara isistematis, isebagai 
iupaya imerubah ipengetahuan, isikap idan itingkah ilaku khalayak 
atau sasaran. 
a. Mengenal khalayak 
Untuk imencapai ihasil ipositif idalam iproses ikomunikasi, 
imaka ikomunikator iharus imenciptakan ipersamaan 
ikepentingan idengan ikhalayak iterutama idalam ipesan, 
imetode idan imedia. iUntuk imempersamakan ikepentingan 
itersebut imaka ikomunikator iharus imengerti idan imemahami 
ipola ipikir. iHal iyang ipertama iharus idimengerti idari 
ikhalayak iadalah ikondisi ikepribadian idan kondisi fisik 
khalayak seperti : 
1. Pengetahuan ikhalayak imengenai ipokok ipermasalahan 
2. Pengetahuan ikhalayak iuntuk imenerima ipesan- ipesan 
ilewat imedia iyang idigunakan 
3. Pengetahuan ikhalayak iterutama iperbendaharaan ikata 
iyang idigunakan, ikedua ipengaruh ikelompok idan 






b. Menentukan itujuan 
Tujuan istrategi ikomunikasi iantara ilain i: 
1. Memberikan iinformasi imerupakan iinteraksi 
ikomunikasi. iMasyarakat icenderung imerasa ilebih 
ibaik idiberi iinformasi iyang itelah idiperlukannya iatau 
iyang iakan idiberi ijalan imasuk imenuju iinformasi 
2. Menolong iorang ilain, imemberikan inasihat ikepada 
iorang ilain idalam imencapai itujuan 
3. Menyelesaikan imasalah idan imembuat ikeputusan, 
ikarena isemakin itinggi ikedudukan iatau istatus 
iseseorang imaka isemakin ipenting imeminta iorang 
ilain iuntuk ikeahlian iteknis idalam ipenyelesaian 
imasalaah. 
4. Mengevaluasi iperilaku isecara iefektif, iyaitu isuatu 
ipenilaian iuntuk imengetahui ihal- ihal iyang iakan 
imereka ilakukan isetelah imenerima ipesan. 
c. Menyusun ipesan 
1. Pesan iharus idirancang idan idisampaikan isedemikian 
irupa isehingga idapat imenarik iperhatian isasaran. 
2. Pesan iharus imenggunakan itanda- itanda iyang itertuju 
ikepada ipengalaman iyang isama iantara isumber idan 





3. Pesan iharus imembangkitkan ikebutuhan ipriibadi 
ipihak isasaran, idan imenyarankan ibeberapa icara 
iuntuk imemperoleh ikebutuhan iitu 
4. Pesan iharus imenyarankan isuatu ijalan iuntuk 
imemperoleh isuatu ikebutuhan iyang ilayak ibagi 
isituasi ikelompok idimana isasaran ipada isaat 
idigerakkan iuntuk imemberi ijawaban iyang 
idikehendaki. 
d. Hambatan iStrategi iKomunikasi 
Hambatan idalam ikomunikasi iumumnya iterjadi ipada isaat 
ipenyampaian ipesan idari ikomunikator ipada ikomunikan 
isering iterjadi itidak itercapainya ipengertian isebagaimana 
iyang idikehendaki. 
a. Hambatan idalam iproes ipenyampaian i(process 
ibarrier) 
Hambatan iini ibisa idatang idari ipihak ikomunikator 
i(barrier) iyang imendapat ikesulitan idalam 
ipenyampaian ipesan- ipesannya, itidak imenguasai 
imateri ipesan, idan ibelum imemiliki ikemampuan 
isebagai ikomunikator iyang ihandal. 
b. Hambatan isecara ifisik i(physical ibarrier) 
Sarana ifisik idapat imengambat ikomunikasi iyang 





igangguan ipada isistem idan igangguan ipada isistem 
ipengeras isuara i(sound isystem). 
c. Hambatan isemantik i(semantik ibarrier) 
Hambatan isegi isematik i(bahasa idan iarti iperkataan) 
iyaitu iadanya iperbedaan ipengertian idan ipemahaman 
iantara ipemberi ipesan idan ipenerima ipesan idan 
ipenerima itentag isatu ibahasa iatau ilambang. 
d. Hambatan ipsiko- isosial i(psyuchososial ibarrier) 
Adanya iperbedaan iyang icukup ilebar idalam iaspek 
ikebudayaan, iadat iistiadat, ikebiasaan, ipersepsi, idan 
inilai- inilai iyang idianut isebagai ikecenderungan 
ikebutuhan, iserta iharapan- iharapan idari ikedua ibelah 
ipihak. 
 
II.2.2 New Media 
Istilah ‘media baru’ (new media) telah digunakan sejak tahun 1960-
an mencakup seperangkat iteknologi ikomunikasi iyang isemakin 
iberkembang idan iberagam. Dalam bukunya Teori Komunikasi Massa, 
McQuail menjelaskan bahwa “Media Baru atau New Media adalah 
berbagai perangkat teknologi komunikasi yang berbagai ciri yang sama 
yang imana iselain ibaru idimungkinkan idengan idigitalisasi idan 
iketersediaannya iyang iluas iuntuk ipenggunaan ipribadi isebagai ialat 





adanya saling keterhubungan, aksesnya terhadap khalayak individu 
sebagai penerima maupun pengirim pesan, interaktivitasnya, kegunaan 
yang beragam sebagai karakter yang terbuka, dan sifatnya yang ada 
dimana- mana. 
Denis McQuil mendefinisikan new media atau media baru sebagai 
perangkat teknologi ielektronik iyang iberbeda idengan ipengguna 
iyang iberbeda ipula. iMedia ielektronik ibaru ini imencakup ibeberapa 
isystem iteknologi iseperti i: isystem itransmisi i(melalui ikabel iatau 
isatelit), isystem iminiaturisasi, isystem ipenyimpanan idan ipencarian 
iinformasi, isystem ipenyajian igambar i(dengan imenggunakan 
ikombinasi iteks idan igrafik isecara ilentur) idan isystem ipengendalian 
i(oleh icomputer). 
Ciri iutama iyang imembedakan imedia ibaru idengan imedia ilama 
iadalah idesentralsasi i(pengadaan idan ipemlilihan iberita itidak ilagi 
isepenuhnya ibeada idi itangan ikomunikator), ikemampuan itinggi 
i(perantara imelalui ikabel iatau isatelit imengatasi ihambatan 
ikomunikasi iyang idisebabkan ioleh ipemancar isiaran ilainnya), 
ikomunikas itimbal ibalik i(komunikan idapat imemilih, imenjawab 
ikembali, imenukar iinformas iyang idihubungkan idengan ipenerima 
ilainnya isecara ilangsung), ikelenturan i(fleksibelitas ibentuk, iisi idan 
ipenggunaan). 
Rogers dan Anis Hamidati menguraikan tiga sifat utama yang 





massification dan asynchronouns. Interactivity merupakan kemampuan 
system komunikasi baru (biasanya berisi koputer sebagai 
komponennya) untuk berbicara baik (talk back) kepada penggunanya. 
Hamper setiap individu iyang iberpatisipasi idalam isebuah 
ipercakapan. iDalam iungkapan ilain, imedia ibaru ibersifat iinteraktif 
iyang itingkatannya imendekati isifat ipada ikomunikasi iantarpribadi 
isecara itatapmuka. 
Sifat ikedua idari iteknologi ikomunikasi ibaru iadalah i ide-
massification iatau iyang ibersifat imassal. iMaksudnya, ikontrol iatau 
ipengendalian isystem ikomunikasi imassa ibiasanya iperpindah idari 
iprodusen ikepada ikonsumen imedia. iSifat iyang iketiga iadalah 
iasynchronouns, iartinya iteknologi ikomunikasi ibaru imempunyai 
ikemampuan iuntuk imengirimkan idan imenerima ipesan ipada iwaktu- 
iwaktu iyang idikehendaki ioleh isetiap iindividu. 
New imedia iadalah imedia iyang isemua isudah idipengaruhi ioleh 
iteknologi. iDi iera iinformasi iini imedia isudah imenyediakan 
iplatform ilangsung, iinformatif, icerdas, idan iinteraktif iuntuk 
imenghasilkan iruang idiskusi.  
New imedia imenurut ipara iahli isebagai iberikut i: 
a. McQuail 
New imedia iadalah iwadah idimana i isemua ipesan ikomunikasi 





iteknologi iinternet idan imelibatkan iaudience iuntuk 
imeningkatkan iproses iinteraksi idan ikomunikasi. 
b. Arshano iSahar 
New imedia imerupakan ikehadiran imedia iyang isemuanya iserba 
idigital idan idipengaruhi ioleh iinternet iakibat iteknologi 
iinformasi idan ikomunikasi iyang isemakin iberkembang. 
c. Abu iHassan iHasbullah 
New imedia iseperti i‘kepercayaan ibaru’ iyang imelintasi isemua 
ibatas ipolitik,ekonomi idan iagama iyang idipeluk ioleh ihampir 
isemua iorang ididunia. 
1. Konsep iNew iMedia 
Konsep inew imedia ipada idasarnya iadalah ihasil idari ibudaya 
idunia i imaya idengan iteknologi ikomputer imodern. i 
2. Karakteristik iNew iMedia 
Ada i5 ikarakteristik iNew iMedia idiantaranya iadalah i: 
1. Digitalisasi 
Digitalisasi ijuga idikenal isebagai idigitalisme iadalah iciri idari 
inew imedia idimana ihampir isemua imedia i ikomunikasi idan 
iinformasi isudah imengutamakan idunia idigital. iDengan 
iadanya i inew imedia imasyarakat ilainnya i ibisa imengakses 








Konvergensi iadalah ipenggabungan imedia ikomunikasi imedia 
imassa icetak, itelevisi, iradio, iinternet ibersama idengan 
iteknologi iportable idan iinteraktif imelalui iberbagai iplatform 
imedia idigital. 
3. Interaktivitas 
Interaktivitas iadalah iproses ikomunikasi iyang iterjadi iantara 
imanusia idengan iplatform- iplatform imedia. 
4. Virtuality i 
Virtuality iadalah ikehadiran iplatform ionline iyang 
imemudahkan imasyarakat iuntuk iberhadapan ilangsung ipada 
iobjek iyang iakan idihubungi isecara ivirtual. 
5. Hypertextuality 
Hypertextuality adalah inti dari dokumen internet, dibuat oleh 
Bahasa markup hypertext sederhana (HTML).  
3. Fungsi Media Baru 
Media baru mempunyai beberapa fungsi sebagai berikut : 
 Berfungsi menyajikan iarus iinformasi iyang idapat idengan 
imudah idan icepat idiakses idimana isaja idan ikapan isaja 
isehingga imemudahkan iseseorang imemperoleh isesuatu iyang 
idicari iatau idibutuhkan iyang ibiasanya iharus imencari 





 Sebagai imedia itransaksi ijual ibeli. iKemudahan imemesan 
iproduk imelalui ifasilitas iinternet iataupun imenghubungi 
icustomer iservize 
 Sebagai imedia ihiburan. iContohnya i: igame ionline, ijejaring 
isocial, istreaming ivideo, idan ilain isebagainya. 
 Sebagai imedia ikomunikasi iyang iefisien. iPenggunannya 
idapat iberkomunikasi idengan isiapapun itanpa iterkendala 
ijarak idan iwaktu, ibahkan idapat imelakukan ivideo 
iconference. 
 Sebagai isarana ipendidikan idengan iadanya ie-book iyang 
imudah idan ipraktis. iBagi imahasiswa idan ipelajar 
ipenyapaian imateri ipembelajaran idapat idiseragamkan, iproses 
ipembelajaran imenjadi ijelas idan imenarik, ilebih iinteraktif, 
iefisiensi iwaktu idan itenaga, imemungkinkan iproses ibelajar 
ibisa idilakukan idimana isaja idan imengubah iperan iguru ike 
iarah iyang ipositif idan iproduktif. 
4. Jenis Media Baru 
Perkembangan iteknologi iyang isebelumnya iberupa imedia 
itradisional imenjadi imedia ibaru itelah idilengkapi idengan 
iteknologi idigital. iTumbuhnya ipemutusan itelekomunikasi 
imodern iini iterdiri idari icomputer idan ijaringan ipenyiaran. 





ipenyebaran idigital iinformasi, iinternet, iwww i(world iwide 
iweb), idan ifitur imultimedia. 
Media isocial iseperti iFacebook, iTwitter, iInstagram, iPath 
idan iYoutube imerupakan ijenis- ijenis imedia ibaru iyang 
itermasuk ikategori idalam ionline imedia. iJenis- ijenis imedia 
ibaru iini imemungkinkan iorang ibisa iberbicara, iberpartisipasi, 
iberbagi idan imenciptakan ijejaring isecara ionline. iSelain iitu, 
imasih iada ijenis new media lainnya seperti : computer atau 
notebook, DVD, VCD, Portable media player, smartphone, video 
game dan virtualy reality. 
 
II.3 Definisi Konseptual 
II.3.1 Strategi Komunikasi 
1. Strategi 
a. Pengertian Strategi 
Ditinjau dari asal usul katanya, istilah strategi berasal dari 
kata Yunani strategia (stratos = militer, dan ag = memimpin), 
yang iartinya iseni iatau iilmu iuntuk imenjadi iseorang ijendral. 
iKonsep iini irelevan idengan isituasi ipada izaman idulu iyang 
isering idiwarnai iperang, idimana ijendral idibutuhkan iuntuk 
imemimpin iangkatan iperang iagar idapat iselalu 
imemenangkan ipertempuran. iSelain iitu, istrategi ijuga ibisa 





ikekuatan imiliter idan imaterial ipada idaerah- idaerah itertentu 
iuntuk imencapai itujuan itertentu. iStrategi imiliter ididasarkan 
ipada ipemahaman iakan ikekuatan idan ipenempatan iposisi 
ilawan, ikarakteristik ifisik imedan iperang, ikekuatan idan 
ikarakter isumber idaya iyang itersedia, isikap iorang- iorang 
iyang imenempati iteritorial itertentu, iserta iantisipasi iterhadap 
isetiap iperubahan iyang imungkin iterjadi. 
Strategi iadalah isebuah ipendekatan iyang iberkaitan 
idengan ipelaksanaan igagasan, iperencanaan idaneksekusi 
idalam isuatu iaktivitas iyang imemiliki ikurun iwaktu itertentu. 
Namun ikata istrategi isekarang iini itidak ihanya 
iberkaitan idengan iurusan ipolitik iatau imiliter isaja itetapi 
idigunakan isecara iluas idalam iekonomi idan idunia ibisnis. 
Dalam idunia ibisnis, istrategi iadalah iproses ipenentuan 
iarah idan itujuan ijangka ipanjang iorganisasi imelalui iupaya 
ipemanfaatan idan ipengalokasian isumber idaya iorganisasi 
isecara iefektif idan iefisien isehingga idapat imemenuhi 
ikebutuhan ipasar idan ipemangku ikepentingan i(stakeholder). 
Pengertian iStrategi imenurut ipara iahli : 
a. Siagian  
Strategi iadalah iserangkaian ikeputusan idan itindakan 





idiimplementasikan ioleh iseluruh ijajaran isuatu iorganisasi 
idalam irangka ipencapaian itujuan iorganisasi itersebut. 
b. Glueck idan iJauch 
Strategi iadalah irencana iyang idisatukan, iluas idan 
iberintegrasi iyang imenghubungkan ikeunggulan istrategis 
iperusahaan idengan itantangan ilingkungan, iyang 
idirancang iuntuk imemastikan ibahwa itujuan iutama idari 
iperusahaan idapat idicapai imelalui ipelaksanaan iyang 
itepat ioleh iorganisasi. 
c. Craig i& iGrant 
Strategi iadalah ipenetapan isasaran idan itujuan ijangka 
ipanjang i(targeting iand ilongrerm igoals) isebuah 
iperusahaan idan iarah itindakan iserta ilokasi isumber idaya 
iyang idiperlakukan iuntuk imencapai isasaran idan itujuan 
i(achieve ithe igoals iand iobjectivites). 
d. Stephanie iK. iMarrus 
Strategi iadalah iproses ipenentuan irencana ipara ipemimpin 
ipuncak iberfokus ipada itujuan ijangka ipanjang iorganisasi 
idisertai ipenyusunan isuatu icara iuntuk iupaya ibagaimana 
iagar itujuan itersebut idapat itercapai. 
b. Tingkat- itingkat iStrategi 
Menurut iDan ichendel idan iCharles iHofer iHiggins, iterdapat 





1. Enterprise iStrategy 
Enterprise istrategy iberhubungan idengan irespon 
imasyarakat. iMasyarakat iadalah isebagai ikelompok idiluar 
iorganisasi iyang itidak idapat idikontrol, iselain iitu ijuga 
iada ipemerintah. 
Dalam imasyarakat iterdapat ikumpulan ikelompok iseperti 
ikelompok ipenekan ikelompok ipolitk, idan ikelompok 
isosial ilainnya. 
Strategi ienterprise imenyatakan irelasi iantara iorganisasi 
idan imasyarakat iluar, isejauh iinteraksi iitu iakan 
idilakukan isehingga idapat imenguntungkan iorganisasi. 
iStrategi iberusaha iuntuk imemberi ipelayanan iyang ibaik 
iterhadap ituntutan idan ikebutuhan imasyarakat. 
2. Corporate istrategy 
Corporate istrategy iberkaitan idengan imisi iyang 
idijalankan iorganisasi, istrategi iini isering idisebut iGrand 
iStrategy ikarena imemuat ibidang iyang idigeluti 
iorganisasi. 
3. Business istrategy 
Strategi ipada itingkat iini imenjelaskan ibagaimana 
imereput ipasaran iditengah imasyarakat. iStrategi iini 
imenempatkan iorganisasi iagar idipercaya ioleh 





Semua iitu imemiliki itujuan iuntuk imemperoleh 
ikeuntungan- ikeuntungan istrategi idan isekaligus 
imenunjang iorganisasi ike itingkat iyang ilebih ibaik. 
4. Functional istrategy 
Adapun itiga ijenis istrategi ifunctional iyaitu i: 
1. Strategi ifunctional iekonomi imeliputi ifungsi- ifungsi 
iorganisasi isebagai isatu ikesatuan iekonomi iyang 
isehat iseperti ipada isektor ikeuangan, ipemasaran, 
isumber idaya, ipenelitian idan ipengembangan. 
2. Strategi ifunctional imanajemen, imencakup ifungsi- 
ifungsi imanajemen iyaitu iplanning, iorganizing, 
iimpplementating, icontrolling, istaffing, ileading, 
imotivating, icommunicating, idecision imarking, 
irepresenting, idan iintegrating. 
3. Stategi iisu istratejik, ifungsi iutamanya iialah 
imengontrol ilingkungan, ibaik isituasi ilingkungan 
iyang imudah idiketahui imaupun isituasi iyang ibelum 
idiketahui iatau iyang iselalu iberubah. 
5. Jenis- ijenis istrategi i 
Adapun i5 ijenis- ijenis istrategi isebagai iberikut i: 
a. Strategi iintegrasi 
Strategi ijenis iintegrasi ikedepan, ibelakang idan 





iIntegrasi isecara ivertikal imemungkinkan iperusahaan 
ibisa imengendalikan idistributor, ipemasok idan 
ipesaing. 
b. Strategi iintensif 
Strategi iintensif iberkaitan idengan ipenetrasi ipasar 
idan ipengembangan iproduk iyang isering idisebut 
isebagai istrategi iintensif ikarena imemerlukan iusaha- 
iusaha iyang iintensif, iterus imenerus idalam 
imeningkatkan ipersaingan iproduk iperusahaan. 
c. Strategi idiversifikasi 
Strategi idiversifikasi iadalah idiversifikasi ikonsentrik, 
ihorizontal, idan ikonglomerat. iMenambah iproduk 
iatau ijasa ibaru, inamun imasih iterkait ibiasanya 
idisebut idiversifikasi ikonsentrik. 
Menambah iproduk iatau ijasa ibaru iyang itidak iterkait 
iuntuk ipelanggan iyang isudah iada idisebut 
idiversifikasi ihorizontal. iMenambah iproduk iatau ijasa 
ibaru iyang itidak idisebut idiversifikasi ikonglomerat. 
d. Strategi idefensif 
Strategi iini imeliputi irasionalisasi ibiaya, idivestasi, 
iatau ilikuidasi. iRasionlisasi ibiaya iterjadi iketika isuatu 





ipenghematan ibiaya idan iaset iuntuk imeningkatkan 
ikembali ipenjualan idan ilaba iyang isedang imenurun. 
e. Strategi iumum iMichael iPorter 
Menurut iporter, iada itiga ilandasan istrategi iyang 
idapat imembantu iorganisasi imemperoleh 
ikeungggulan ikompetetif, iyaitu ikeunggulan ibiaya, 
idiferensiasi, idan ifokus. 
Porter imenanamkan iketiganya istrategi iumum. 
iKeunggulan ibiaya imenekankan ipada ipembuatan 
iproduk istandar idengan ibiaya iper iunit isangat irendah 
iuntuk ikonsumen iyang ipeka iterhadap iperubahan 
iharga. 
Diferensiasi iadalah istrategi idengan itujuan imembuat 
iproduk idan imenyediakan ijasa iyang idianggap iunik 
idiseluruh iindustri idan iditujukan ikepada ikonsumen 
iyang irelatif itidak iterlalu iperduli iterhadap iperubahan 
iharga. 
c. Faktor- ifaktor istrategi 
Suatu ifaktor iharuslah iefektif idan ijelas, ikarena istrategi 
imengarahkan iorganisasi ikepada itujuannya. iOleh ikarena iitu, 
idalam imenetapkan isuatu istrategi iharuslah imemperhatikan 






Lingkungan itidak ipernah iberada ipada isuatu ikondisi idan 
iselalu iterjadi iperubahan iyang iberpengaruh isangat iluas 
iterhadap isegala isendi ikehidupan imanusia. iSebagai 
iindividu idan imasyarakat, itidak ihanya ikepada icara 
iberfikir, itetapi ijuga itingkah ilaku, ikebiasaan, ikebutuhan 
idan ipandangan ihidup. 
 Lingkungan iorganisasi 
Lingkungan iorganisasi imencakup isegala isumber idaya 
idan ikebijakan iorganisasi iyang iada. 
 Kepemimpinan i 
Seorang ipemimpin iadalah iorang iyang itertinggi idalam 
imengambil isuatu ikeputusam. iOleh ikarena iitu, 
ipemimpin idalam imenilai iperkembangan iyang iada 
idalam ilingkungan, ibaik iinternal iataupun ieksternal 
isangat iberbeda. 
2. Komunikasi i 
a. Pengertian iKomunikasi 
Kata iatau iistilah i“komunikasi” i(Bahasa iinggris 
i“communication” iberasal idari ibahasa ilatin 
i“communication” iyang iberarti i“berbagi” iatau i“menjadi 
imilik ibersama”. iDengan idemikian, ikata ikomunikasi 
imenurut ikamus ibahasa imengacu ipada isuatu iupaya iyang 





iCollogiate iDictionary idijelaskan ibahwa ikomunikasi iadalah 
i“suatu iproses ipertukaran iinformasi idiantara iindividu 
imelalui isistem ilambang- ilambang, itanda- itanda iatau 
itingkah ilaku. 
Definisi ikomunkasi isecara iumum iadalah isuatu iproses 
ipembentukan, ipenyampaian, ipenerimaan idan ipengolahan 
ipesan iyang iterjadi idi idalam idiri iseseorang idan iatau 
idiantara idua iatau ilebih idengan itujuan itertentu. 
Definisi itersebut imemberikan ibeberapa ipengertian 
ipokok iyaitu ikomunikasi iadalah isuatu iproses imengenai 
ipembentukan, ipenyampaian, ipenerimaan idan ipengolahan 
ipesan. 
Teori ikomunkasi iadalah isatu ipandangan idan istrategi 
iyang iakan imembentuk ialat idan irangka ikerja iuntuk isuatu 
iperkara iyang ihendak idilaksanakan idalam iproses 
ikomunikasi iteori iakan imembina ibentuk idan ikaidah 
ikomunikasi iyang ihendak idibuat. i 
Menurut ipara iahli, imenurut iLexicographer i(ahli 
ikamus ibahasa), ikomunikasi iadalah iupaya iyang ibertujuan 
iberbagi iuntuk imencapai ikebersamaan. iJika idua iorang 
iberkomunikasi imaka ipemahaman iyang isama iterhadap 
ipesan iyang isaling idipertukarkan iadalah itujuan iyang 





Harold Lasswell, komunikasi pada dasarnya merupakan 
suatu proses yang menjelaskan “siapa” “mengatakan” “apa” 
“dengan saluran apa”, “kepada siapa”, dan “dengan akibat apa” 
atau “hasil apa” (who says what is which channel to whom and 
with what effect). 
Barnlund, komunikasi itimbul ididorong ioleh ikebutuhan- 
ikebutuhan iuntuk imengurangi irasa iketidakpastian, ibertindak 
isecara iefektif, imempertahankan iatau imemperkuat ego. 
Weaver, komunikasi adalah seluruh prosedur melalui 
mana pikiran seseorang dapat mempengaruhi pikiran orang 
lainnya. 
Hovland, Janis & Kelley, komunikasi adalah isuatu proses 
melalui imana iseseorang i(komunikator) imenyampaikan 
istimulus i(biasanya idalam ibentuk ikata-kata) dengan tujuan 
mengubah iatau imembentuk iperilaku iorang-orang ilainnya 
i(khalayak). 
b. Karakteristik komunikasi 
1. Komunikasi adalah isuatu iproses ikomunikasi isebagai 
isuatu iproses iartinya ibahwa ikomunikasi imerupakan 
iserangkaian itindakan iatau iperistiwa iyang iterjadi isecara 
iberurutan i(ada itahapan iatau isekuensi) iserta iberkaitan 





2. Komunikasi iadalah isuatu iupaya iyang idisengaja iserta 
imempunyai itujuan. iKomunikasi iadalah isuatu ikegiatan 
iyang idilakukan isecara isadar, idisengaja, iserta isesuai 
idengan iujuan iatau ikeinginan idari ipelakunya. 
3. Komunikasi imenuntut iadanya ipartisipasi idan ikerja isama 
idari ipara ipelaku iyang iterlibat ikegiatan ikomunikasi 
iakan iberlangsung ibaik iapabila ipihak- ipihak iyang 
iberkomunikasi i(dua iorang iatau ilebih) isama- isama iikut 
iterlibat idan isama-sama imempunyai iperhatian iyang 
isama iterhadap itopij ipesan iyang idisampaikan. 
c. Model iKomunikasi 
Adapun imodel ikomunikasi itersebut imenurut Wiryanto 
(Pengantar Ilmu Komunikasi, Garsindo : 2004) adalah sebagai 
berikut : 
1. Model komunikasi intrapribadi 
Merupakan proses pengolahan dan penyusunan 
informasi melalui isistem isyaraf idalam iotak iyang 
idisebabkan ioleh istimulus iyang iditangkap ioleh ipanca 
iindera.  
2. Model komunikasi antarpribadi 
Model komunikasi iini idapat idiartikan isebagai 





itiga iatau ibahkan iempat iorang iyang iterjadi isecara 
ispontan idan itidak iterstruktur. 
3. Model Stimulus- Respons 
Merupakan model ikomunikasi iyang iberasal idari 
iaksi isehingga imenimbulkan ireaksi.  
4. Model John W. Rilley dan Mathilda W. Rilley 
Proses komunikasi imenggunakan ipendekatan 
isosiologi iuntuk imengkaji iperilaku ikomunikasi iantar 
imanusia. iSecara isosiologis, ipenerima i(receiver) ipesan 
iyang idisampaikan ioleh sumber (communicator) tidak 
secara langsung akan ditanggapi. 
d. Proses Komunikasi 
Proses ikomunikasi ipada ihakikatnya iialah iproses 
ipenyampaian iperan iberupa iproses ipemikiran iatau iperasaan 
ioleh iseseorang i(komunikator) ikepada iorang ilain 
i(komunikan). iPemikiran iini idapat iberupa igagasan 
iinformasi, iopini idan ilain isebagainya iyang iuncul idari 
idalam ibentuk iseseorang. iSedangkan iperasaan idapat iberupa 
ikeyakinan, ikepastian, ikeraguan, ikekhawatiran, ikemarahan, 
ikeberanian, ikegairahan, idan ilain isebagainya iyang itimbul 
idari ilubuk ihati iseseorang. 
Jadi iintinya, iproses ikomunikasi iadalah imenjelaskan 





imenyampaikan ipesan ikepada ikomunikan isehinggga idapat 
imenyebabkan iterjadinya ipersamaan imakna iantara 
ikomunikator idan ikomunikan itentang isuatu ihal. i 
Proses ikomunikas idibagi imenjadi idua itahap iyaitu 
iprimer idan isekunder i: 
a. Proses ikomunikasi isecara iprimer i 
Proses ikomunikasi isecara iprimer iadalah iproses 
ipenyampaian ipikiran iatau iperasaan iseseorang ikepada 
iorang ilain idengan imenggunakan ilambang i(symbol) 
isebagai imedia. iLambang isebagai imedia iprimer idalam 
iproses ikomunikasi iadalah ibahasa, iisyarat, igambar, 
iwarna iyang idapat isecara ilangsung imenterjemahkan 
ipikiran iseseorang ikepada iorang ilain. 
b. Proses ikomunikasi isecara isekunder 
Proses ikomunikasi isecara isekunder iadalah iproses 
ipenyampaian ipesan iooleh iseseorang ikepada iorang ilain 
idengan imenggunakan ialat iatau isarana isebagai imedia 
ikedua isetelah imemakai ilambang isebagai imedia 
ipertama. iSeorang ikomunikator imenggunakan immedia 
ikedua idalam imelancarkan ikomunikasinya ikarena 
ikomunikan isebagai isarana iberada idi itempat iyang 
irelatif ijauh iatau ijumlahnya ibanyak. iSurat, itelepon, 





iadalah imedia ikedua iyang isering idigunakan idalam 
ikomunikasi. 
 
II.3.2. Pln Mobile 
PLN Mobile adalah suatu aplikasi iMobile iCustomer iSelf iServise 
iyang iterintegri idengan iAplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu 
(APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) yakni 
dimana layananini menggabungkan isemua ihal iyang idibutuhkan ioleh 
ipelanggan PLN secara terpusat pada satu aplikasi yang ada 
digenggaman masyarakat. Layanan bagi pelanggan PLN ini diharapkan 
dapat mendukung iperbaikan itata ikelola ilayanan ipengaduan idan 
ikeluhan ipelangga iyang imaksimal iserta imemutus ijalur ibirokrasi 
idan iprosedur. Melalui PLN Mobile ialah, pelanggan imaupun icalon 
ipelanggan ilebih iudah imendapatkan iinformasi itentang itagihan 
ilistrik, iganti idaya, iinformasi ilainnya iyang iberkaitan idengan 
ilayanan PLN kepada imasyarakat. iSelain iitu, ipelanggan ijuga idapat 
idengan imudah imenyampaikan ikeluhan iatau igangguan ikelistrikan 
iyang iterjadi. 
Aplkasi PLN Mobile ini bisa didapatkan di Google Play store yang 
ada idi ismartphone ipelanggan, itetapi iaplikasi iini ihanya idi iunduh 
ipada ismartphone iberbasis iandroid isaja, iuntuk iios ibelum ibisa 
idigunakan idikarenakan ipengguna ismartphone idi iIndonesia ilebih 

















Fitur- Fitur  
Aplikasi PLN Mobile: 
 Token & Tagihan 
Pelanggan ipascabayar ibisa ilangsung imembayar itagihan ilistriknya 
idan ibagi ipelanggan iprabayar ibisa imembeli itoken ilangsung idari 
iAplikasi iPLN iMobile. iCara ipembayarannya ijuga idipastikan itidak 
imembuat ipelanggan irepot ikarena ibisa imemilih iberbagai iakses iseperti 








 Layanan ilistrik 
Kemudahan iUbah idaya, itambah idaya, ipasang ibaru idan isebagainya 
idengan imudah idi iaplikasi iPLN iMobile, isegala iproses iadministrasi ibisa 
ilangsung idilakukan ihanya imenggunakan ijarimu isaja. iTidak iperlu ilagi 
irepot- irepot idatang ike iPLN iuntuk imengurusnya. 
 Catat imeter 
Periode icatat iangka imeter imandiri idari itanggal i24- i27 isetiap 
ibulannya imenjadi ilebih ipraktis idengan imengunggah ifoto. iHal iini 
idilakukan iagar idaar iperhitungan itagihan irekening ilistrik ipelanggan ibisa 
isesuai idengan ikondisi idi ilapangan. 
 Pengaduan 
Pengaduan igangguan idan ikeluhan ilistrik ilebih icepat idan imudah. 
iPara ipelanggan ibisa imenyampaikan ipengaduan igangguan idan ikeluhan 
ipada iaplikasi iPLN iMobile. iAktif iselama i24 ijam, iPLN iMobile isiap 
imemberi ijawaban idari ipengaduan igangguan idan ikeluhan ipelanggan. 
 Info istimulus 
Khusus iuntuk ipelanggan irumah itangga iyang ibersubsidi idaya i450 
iVA idan i900 iVA ibersubsidi ipasca ibayar, idiskon iakan ilangsung 
imemotong itagihan irekening ilistrik. iSementara iuntuk iyang iprabayar 
ipenerima istimulus itoken ipelanggan idaya i450 iVA idan i900 iVA, itidak 
iperlu imelihat idi iPLN iMobile ikarena itoken isudah ilangsung idapat iatau 







Layanan igangguan ipelanggan iterkait imasalah ikelistrikan iatau 
iinstalasi ilistrik idirumah isecara icepat, iakurat, idan itransaparan. iMelalui 
ilistriqu ipelanggan idapat idengan imudah imenghubungi iteknisi ilistrik 
iyang iberkompeten iuntuk imelakukan iperbaikan iterkait ikeluhan iinstalasi 
irumah imilik ipelanggan. 
 
II.3.3 Strategi Komunikasi 
Strategi ikomunikasi iadalah iperencanaan idalam ipenyampaian 
ipesan imelalui ikombinasi iberbagai iunsur ikomunikasi iseperti 
ifrekuensi, iformalitas, iisi idan isaluran ikomunikasi isehingga ipesan 
iyang idisampaikan imudah iditerima idan idipahami iserta idapat 
imengubah isikap iatau iperilaku isesuai idengan itujuan ikomunikasi. 
Menurut Effendy (2011), strategi komunikasi adalah perencanaan 
yang efektif dalam penyampaian ipesan isehingga imudah idipahami 
ioleh ikomunikan idan ibisa imenerima iapa iyang itelah idisampaikan 
isehingga ibisa imengubah isikap iatau iperilaku iseseorang. 
Sedangkan menurut Kulvisaechana (2001), strategi komunikasi 
adalah ipenggunaan ikombinasi ifaset-faset ikomunikasi idimana 
itermasuk idi idalamnya ifrekuensi ikomunikasi, iformalitas 
ikomunikasi, iisi ikomunikasi, isaluran ikomunikasi. 
Strategi ikomunikasi imerupakan ipaduan idan iperencanaan 





i(communication imanagement) iuntuk imencapai isuatu itujuan. iUntuk 
imencapai itujuan itersebut istrategi ikomunikasi iharus idapat 
imenunjukan ibagaimana ioperasionalnya isecara itaktis iharus 
idilakukan idalam iarti ikata ibahwa ipendekatan i(approach) ibisa 
iberbeda isewaktu-waktu ibergantung idari isituasi idan ikondisi. 
Strategi ikomunikasi ierat ihubungan idan ikaitannya iantara 
itujuan iyang ihendak idicapai idengan ikonsekuensi-konsekuensi 
i(masalah) iyang iharus idiperhitungkan, ikemudian imerencanakan 
ibagaimana imencapai ikonsekuensi-konsekuensi isesuai idengan ihasil 
iyang idiharapkan iatau idengan ikata ilain itujuan iyang ihendak 
idicapai. 
II.3.4 Pelanggan 
Pelanggan imerupakan isatu- isatunya ialasan ikeberadaan isebuah 
iperusahan, ikarena isetiap iperusahaan ihidup idari ipelangan. iDalam 
iarti iluas, ipelanggan idiartikan isebagai isemua ipihak iyang 
imempunyai ihubungan isecara ilangsung imaupun itidak ilangsung 
idengan iperusahaan, iatau isemua ipihak iyang iterkait idalam iproses- 
iproses iseperti i: ipemasok ibahan ibaku, ipemilik iperusahaan 
i(penyandang idana, icreator iinvestor,perbankan) idan isebagainya. 
Beberapa ipengertian ilain itentang ipelanggan iyaitu i: 
a. Pelanggan iadalah iorang- iorang iyang ipekerjaannya imembeli 
idan imenggunakan isuatu iproduk, ibaik ibarang iataupun ijasa 





b. Pelanggan iadalah iorang- iorang iyang idatang ikepada ikita idalam 
i(perusahaan/petugas ipelayanan)dengan imaksud, itujuan idan 
iharapan itertentu iuntuk imendapat iapa iyang imereka iinginkan 
idengan icara imenyenangkan. 
Sebagai igaris ibesar ipelanggan idapat idikelompokkan imenjadi 
itiga ijenis iyaitu ipelanggan iinternal, iperantara, idan ieksternal. 
1) Pelanggan iinternal ipemerintah iadalah isetiap iorang iyang 
iterkena idampak iproduk idan ibukan ianggota iorganisasi 
ipenghasil iproduk itetapi imasih idalam ilingkungan iorganisasi 
iatau iintansi ipemerntah. 
2) Pelanggan iperantara iadalah isetiap iorang iyang iberperan isebagai 
iperantara iproduk, inamun ibukan isebagai ipemakai iatau 
ipengguna idari iproduk iyang iditawarkan. i 
3) Pelanggan ieksternal iadalah ipelanggan iyang iberasal idari iluar 
iperusahaan iyang imembeli ibarang iatau ijasa iyang idiproduksi 
ioleh isuatu iperusahaan iatau imereka iyang iterkena idampak idari 
iproduk, itetapi ibukan ianggota iorganisasi ipenghasil iproduk 
II.3.5 Keluhan Pelanggan 
Keluhan ipelanggan iatau ikomplain iadalah ipernyataan iatau 
iungkapan irasa ipelangggan iterhadap isatu iproduk iatau ilayanan, 
ibaik isecara ilisan imaupun itertulis. iKeluhan iitu isebenarnya 
idibutuhkan, ikarena iakan imenghasilkan isebuah iinformasi. iBaik iitu 





imerupakan isebuah ikomunikasi iaktif iyang ibisa imenjadi isebuah 
iinteraksi. 
Berdasarkan ikamus iBahasa iIndonesiia ikeluhan iberasal idari 
ikata ikeluh iyang iberarti iterlahirnya ipersaan isusah. iKeluhan 
ipelanggan isebuah ikata iyang isering iberkonotasi inegatif ibagi 
ikedua ipihak, ibaik ibagi iperusahaan imauupun ibagi ipelanggan. 
iKeluhan iatau ikomplian ipada iumumnya idipersepsikan isebagai 
ikesalahan, imasalah, istress, ifrustasi, ikemarahan, ikonflik, ihukuman, 
ituntutan, iganti irugi, idan isejenisnya. 
a. Tipe itipe ikeluhan ipelanggan 
Tiga itipe ipelanggan iyang imenyampaikan ikeluhan. 
iKetiganya iadalah isebagai iberikut i: 
o Active iComplainers, iyaitu ipelanggan iyang imengerti ihaknya 
ipercaya idiri, idan itahu ipersis ibagaimana icara 
imenyampaikan ikeluhan iatau icomplain. 
o Inactive icomplainers, iyaitu ipelanggan iyang imenyampaikan 
ikeluhan ikepada iorang ilain i(keluarga, itetangga, irekan 
ikerja) idari ipada imenyampaikan ilangsung ikepada 
iperusahaan iyang ibersangkutan. 
o Hyperactive icomplainers, iyaitu imenyampaikan ikeluhan idan 
icomplain ikepada isiapaun iuntuk imasalah iapapun ijuga, 
iterkadang iberlaku ikasar idan iagresif, idan ihamper itidak 





ibelakangi ikeinginan iuntuk imencari iuntung iatau imerupakan 
ipelanggan iyang isalah iyang iharus idihindari. 
b. Kategori ikeluhan ipelanggan 
Pelanggan iyang imenggunakan iproduk idari isebuah 
iperusahaan, iketika imenyampaikan ikeluhan iatas ipermasalahan 
iyang imereka irasakan idilakukan idengan itindakan iyang 
iberanekaragam. iKonsumen iatau ipelanggan iyang imerasa itidak 
ipuas iakan ibereaksi isecara iberbeda- ibeda, iada iyang 
imendiamkan isaja idan iada ipula iyang imelakukan ikomplain. 
iBerkaitan idengan ihal iitu, iada itiga ikategori itanggapan iatau 
icomplain imengenai iketidakpuasan, iyaitu i: 
1) Voice iresponse, ikategori iresponse ipelanggan imenyampaikan 
ikeluhan isecara ilangsung iatau imeminta iganti irugi ikepada 
iperusahaan iyang ibersangkutan, imaupun ikepada 
idistributornya. 
2) Private iresponse, ipada ikategori iini, ipelanggan imelakukan 
itindakan iantara ilain imemperingatkan iatau imemberi itahu 
ikeluarga, iteman, iatau irekan ikerjannya imengenai 
ipengalamannya idengan iproduk iatau iperusahaan iyang 
ibersangkutan. iUmumnya itindakan iini imemiliki idampak 
iyang isangat ibesar ibagi icitra ipositif iperusahaan. 
3) Third-party iresponse, ipelanggan idengan itipe iini imelakukan 





imengadu ilewat imedia imassa i(menulis isurat ipembaca), 
imendatangi ilembaga ikonsumen isecara ilangsung. 
 
II.4 Alur Pikir 
Teori istrategi ikomunikasi iadalah iperencanaan idalam ipenyampaian 
iperan imelalui ikombinasi iberbagai iunsur ikomunikasi iseperti ifrekuensi, 
iformalitas, iisi idan isaluran ikomunikasi isehingga ipesan iyang idisampaikan 
imudah iditerima idan idipahami iserta idapat imengubah isikap iatau iperilaku 
isesuai idengan itujuan ikomunikasi. 
Teknik istrategi ikomunikasi imenurut iArifin i(1994), iteknik iyang idapat 
idigunakan idalam istrategi ikomunikasi iyaitu i: 
1. Redudancy i(Repetition), iadalah icara imempengaruhi ikhalayak idengan 
ijalan imengulang- iulang ipesan ikepada ikhalayak. iDengan iteknik iini 
isekalian ibanyak imanfaat iyang idapat iditarik idarinya, ibahwa ikhalayak 
iakan ilebih imemperhatikan ipesan. 
2. Canazling, iadalah imemahami idan imeneliti ipengaruh ikelompok iterhadap 
iindividu iatau ikhalayak. iUntuk iberhasilnya ikomunikasi iini, imaka iharus 
idimulai idari imemenuhi inilai- inilai istandard ikelompok idan imasyarakat 
isecara iberangsur- iangsur imengubahnya ikearah iyang idikehendaki. 
3. Informatif, iadalah isuatu ibentuk iisi ipesan ibertujuan imempengaruhi 
ikhalayak idengan ijalan imemberikan ipenerangan. iTeknik iinformatif iini, 
ilebih iditujukan ipada ipenggunaan iakal iikiran ikhalayak, idan idilakukan 





4. Persuasif, iadalah imepengaruhi idengan ijalan imembujuk idalam ihal iini 
ikhalayak idigugah ibaik ipikirannya, imaupun iterutama iperasaannya. 
5. Edukatif, iadalah isalah isatu iusaha imempengaruhi ikhalayak idari isuatu 
ipernyataan iumum iyang idilontarkan, idapat idiwujudkan idalam ibentuk 
ipesan iyang iakan iberisi ipendapat- ipendapat, ifakta- ifakta, idan 
ipengalaman. 
6. Koersif, iteknik iini iadalah imempengaruhi ikhalayak idengan ijalan 
imemaksa. 
 
New Media diantaranya adalah : 
1. Digitalisasi, ihampir isemua imedia ikomunikasi idan iinformasi isudah 
imengutamakan idunia idigital. iDengan iadanya inew imedia imasyarakat 
ibiisa imengakses iinformasi iyang ibisa ididapatkan idengan iseketika. 
2. Konvergensi, ipenggabungan imedia ikomunikasi imedia imassa icetak, 
itelevisi, iradio, iinternet ibersama idengan iteknologi iportable. 
3. Interaktivitas, iproses ikomunikasi iyang iterjadi iantara imanusia idengan 
iplatform- iplatform imedia. 
4. Virtuality, ikehadiran iplatform ionline iyang imemudahkan imasyarakat 
iuntuk iberhadapan ilangsung ipada iobyek iyang iakan idihubungi isecara 
ivirtual. 
5. Hipertextualy, iinti idari idokumen iinternet, dibuat oleh bahasa markup 
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III.1 Jenis dan Tipe Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah ipenelitian ikualitatif ideskriptif, iyaitu idata 
iyang idikumpulkan iberbentuk ikata- ikata, igambar, ibukan iangka- iangka 
(Danim, 2002:51). Menurut Bogdan dan Taylor, sebagaimana yang dikutip oleh 
Lexy J. Moleong (2014:4) penelitian ikualitatif iadalah iprosedur ipenelitian 
iyang imenghaslkan idata ideskriptif iberupa ikata- ikata itertulis iatau ilisan 
idari iorang- iorang idan iperilaku iang idiamati. 
Sementara itu, ipenelitian ideskriptif iadalah isuatu ibentuk ipenelitian 
iyang idiajukan iuntuk imendeskripsikan iatau imenggambarkan ifenomena- 
ifenomena iyang iada, ibaik ifenomena ialamiah imaupun irekayasa imanusia 
i(Moleong, 2014:17). Adapun tujuan dari penelitian deskriptif ialah untuk 
membuat penggambaran isecara isistematis, ifaktual, idan iakurat imengena 
ifakta idan isifat itertentu idari iobjek ipenelitian. iPenelitian iini idilakukan 
iuntuk imengetahui ibagaimana fitur PLN Mobile sebagai strategi komunikasi 
dalam mengatasi keluhan pelanggan di PLN Rayon Slawi. 
 
III.2 Jenis dan Sumber Data 
Data ikualitatif iyang iberupa ideskriptif inaratif, idan ijika iangka, iangka 
itersebut iada ihubunganya idalam isuatu ideskripsi. iSumber idata iutama 





foto. iPeneliti iberkerja imenyusuaikan ibidang ikajian iyang imenjadi iobjek 
ipenelitianya. i 
Sumber idata ididapatkan idari idua ijenis idata, iyaitu: 
a. Data iprimer iadalah idata iyang idiperoleh ilangsung idari isumber idata 
i(first ihand) imelalui iobservasi iatau iwawancara ilapangan. iSeperti 
idiugkapkan idiatas iinforman ipeneliti iyang imenjadi isumber idata iprimer 
isebanyak i3 iorang idan iakan iditambah isesuai ikebutuhan ipenelitian 
idilapangan. iDalam ihal iini idata iyang idiinginkan iadalah idata iyang 
iberhubungan idengan ikeluhan ipelanggan ipada iaplikasi iPLN iMobile idi 
iPT.PLN icabang irayon isawi. 
b. Data isekunder iadalah idata iyang idiperoleh idengan imengkaji idokumen 
iyang iberhubungan idengan iobjek ipenelitian. iBaik iberupa ibuku-buku, 
idata idari iinternet, imaupun isumber itertulis ilainnya iyang imasih 
iberhubungan idengan iobjek ipenelitian. 
 
III.3 Informan Penelitian 
Moleong (2010:132) mendeskripsikan subjek penelitian isebagai 
iinforman, iyang iartinya iorang iyang idimanfaatkan iuntuk imemberikan 
iinforman itentang isituasi idan ikondisi itempat ipenelitian. iSejalan idengan 
idefinisi itersebut. iMoeliong i(1993:862) imendeskripsikan isubjek ipenelitian 
isebagai iorang idiamati isebagai isasaran/ iobjek ipenelitian. iObjek ipenelitan 
imerupakan ihal iyang imenjadi ititik iperhatian idari isuatu ipenelitian. iTitik 





idipecahkan ipermasalahannya imenggunakan iteori- iteori iyang ibersangkutan, 
iyaitu iteori istrategi ikomunikasi, iteori ikeluhan ipelanggan,dan ipln 
imobile.Informan ipenelitian idalam ipenelitian iini iadalah imewawancari 
iinforman isebanyak i5 iorang, iyang imerupakan iperwakilan idari isetiap idivisi 
idan ipelanggan. iProses iwawancara ipada iinforman ipertama iadalah ikey 
iinforman ididalam ipenelitian iini iyaitu, i(informan iI) iselaku iManager 
iRayon iSlawi, i(informan iII) iyaitu i iSPV iPelayan iPelanggan, i(Informan 
iIII) iyaitu iSPV iTeknik, i(Informan iIV) iyaitu ipelanggan isatu iorang. 
 
III.4 Teknik Pengumpulan Data 
Metode ipengumpulan idata idilakukan ioleh ipeneliti iuntuk imemperoleh 
iinformasi idan idata-data iyang idiinginkan, ipeneliti idalam ihal iini 
imenerapkan ibeberapa imetode isebagai iberikut: i 
a. Observasi imerupakan imetode ipengumpulan idata iyang idilakukan 
ipeneliti iuntuk imengamati iatau imencatat isuatu iperistiwa idengan 
ipenyaksian ilangsung, idan ipeneliti ibiasanya isebagai ipartisipan iatau 
iobsercer idalam imenyaksikan iatau imengamati isuatu iobjek iperistiwa 
iyang isedangditelitinya. iPeneliti iakan imengobservasi idalam imengatasi 
ikeluhan ipelanggan idi iPT.PLN iCabang iRayon iSlawi idiketahui isecara 
iempiris ifenomena iapa iyang iterjadi idalam ikaitanya idengan ipersoalan 
iyang iakan idikaji. 
b. Wawancara imerupakan imetode ipengumpulan idata iyang idilakukan 





isumber idata imanusia. iWawancara iakan idilakukan i idiantaranya iadalah 
imanager, ipelanggan iberserta. iStaf iatau ikaryawan iPT.PLN iCabang 
iRayon iSlawi. iSebelum iwawancara idilakukan ipertanyaan iyang itelah 
idipersiapkan iterlebih idahulu isesuai idengan ipenggalian idata iyang 
idiperlukan idan ikepada isiapa iwawancara itersebut idilakukan. i 
Teknik iwawancara imendalam idigunakan iuntuk imengetahui isecara 
imendalam itentang iberbagai iinformasi iyang iterkait idengan ipersoalan 
iyang isedang iditeliti ikepada ipihak-pihak iyang idianggap idapat 
imemberikan iinformasi isecara iutuh itentang ipersoalan iyang iakan idikaji. 
iTentu isaja iinformasi idari ihasil iwawancara iyang idisunguhkan imasih 
ipenulis imaknai idan imemerlukan iinterprestasi ilebih ilanjut iberdasarkan 
ipemahaman ipenulis idengan imelakukan icross ichek idengan iteori ilebih 
ilanjut iyang iada. 
Sedangkan ijadwal iuntuk imengadakan iindent iinterview itidak idibuat 
isebab iakan idisesuaikan idengan ikesempatan iyang iada idan idata iyang 
idiperlukan. iUntuk imengatasi iterjadinya ibias iinformasi itentang iobjek 
iyang idiragukan ikeaslianya, imaka isetiap ihasil iwawancara i iakan idiuji 
idengan imembandingkan ibentuk iinformasi iyang iditerima iinforman 
idengan iinformasi iyang ididapat idari iinformasi ilain. 
c. Dokumentasi imerupakan imetode ipengumpulan idata imelalui idatadata 
idokumenter, iberupa icatatan, itranskip, ibuku, isurat ikabar, imajalah. 
iAgenda iataupun ijurnal iyang idapat imemberikan iinformasi itentang 





itentang iPLN iMobile isebagai istrategi ikomunikasi idalam imengatasi 
ikeluhan ipelanggan iPT.PLN iCabang iSlawi. i 
Serta iberbagai idata iyang idibutuhkan idalam ipenelitian iini iuntuk 
imelengkapai idata iyang idiperoleh idari iwawancara idan iobservasi 
iyang ididapat. iData-data itersebut iakan ipeneliti idapat idi iPT.PLN 
icabang irayon islawi idan itentunya iterjun ilangsung iuntuk imencari 
idata-data isebagai ipenguat ipenelitian iyang ipeneliti iambil. iKetiga 
iteknik ipengumpulan idata idiatas idigunakan isecara isilmutan idalam 
ipenelitian iini, idalam iarti idigunakan iuntuk isaling imelengkapi iantara 
idata isatu idengan idata ilain. iSehingga idata ipenulis idiperoleh 
imemiliki ivaliditas idan ikeabsahan iyang ibaik iuntuk idijadikan isumber 
iinformasi. i 
III.5 Teknik idan iAnalisa iData 
Setelah idata iterkumpul imaka idilakukan isuatu ianalisis imelalui idata 
ikualitatif idengan imenggunakan ianalisis isebagai iberikut: 
a. Reduksi idata i(data ireductions) i 
Menurut iMiles idan iHuberman, imereduksi idata iberarti imerangkum, 
imemilih ihal-hal iyang ipokok, imemfokuskan ipada ihal-hal iyang ipenting, 
idicari itema idan ipolanya. iDengan idemikian, imereduksi idata iyang itelah 
idireduksi iakan imemberikan igambaran iyang ilebih ijelas, idan 
imempermudah ipeneliti iuntuk imelakukan ipengumpulan idata 





Dalam ihal iini, ipenulis imenggunakan iteknik ireduksi idata iadalah iuntuk 
imereduksikan idata iyang idiperoleh idari ilapangan ipenelitian iyang 
ibersifat iumum itentang iPLN iMobile isebagai istrategi ikomunikasi idalam 
imengatasi ikeluhan ipelanggan idi iPT.PLN iRayon iSlawi. 
b. Penyajian idata i(display idata) 
Dalam ipenelitian ikualitatif, ipenyajian idata ibisa idilakukan idalam 
ibentuk iuraian isingkat, ibagan, idan ihubungan iantar ikategori, iflowchart 
idan isejenisnya. iNamun iyang isering idigunakan iuntuk imenyajikan 
idata idalam imetode ipenelitian iini iadalah iteks iyang ibersifat 
inaratif.Maka idalam ihal iini, ipeneliti imenganalisis idatanya 
imenggunakan ipenyajian idata iagar idapat imenganalisis ilebih 
imendalam igambaran iyang iterjadi idilapangan. 
c. Penarikan ikesimpulan i(conclution idrawing iverification) 
Verification imerupakan ilangkah iketiga ianalisis idata iyang iberupa 
ipenarikan ikesimpulan idan iverifikasi. iKesimpulan iawal iyang 
idikemukakan imasih ibersifat isementara, idan iakan iberubah ibila itidak 
iditemukan ibukti-bukti iyang ikuat iuntuk imendukung ipada itahap 
ipengumpulan idata iberikutnya. i 
Maka idalam ihal iini ipeneliti imenggunakan ianalisis iverifikasi iagar 
idapat imenyimpulkan idata iyang idiperoleh idi ilapangan, isehingga 
itemuan iawal iyang isebelumnya imasih ibersifat isementara iakan ilebih 






III.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika ipenulisan iproposal ipenelitian iini iadalah i: 
BAB iI iLatar iBelakang iyang iterdiri idari irumusan imasalah, itujuan idan 
imanfaat ibagi iteoritis idan ipraktis 
BAB iII iTinjauan iPustaka iyang iterdiri idari ipenelitian iterdahulu, ikerangka 
iteori, idefinisi ikonseptual, ialur ipikir. 
BAB iIII iMetode iPenelitian iyang iterdiri idari ijenis idan itipe ipenelitian, 
ijenis idan isumber idata, iinforman ipenelitianm iteknik ipengumpulan idata, 




















DESKRIPSI WILAYAH PENELITIAN 
 
IV.1 Sejarah Kota Slawi 
IV.1.1 Kota Slawi 
Slawi adalah sebuah kecamatan di Kabupaten Tegal, Jawa 
Tengah, Indonesia, yang juga merupakan Ibu Kota Kabupaten 
Tegal.  
Dikisahkan ibahwa isalah iseorang ianak iPutri iKi iGede 
iSebayu iyang ibernama iRara iDiganti iSubalaksana imemang 
iterkenal icantik, icerdas, idan icekatan. iKegemarannya 
imenunggang ikuda imembuat ibanyak iorang isemakin ikagum. 
iKonon, ijika iRara iGiyanti isedang idiatas ipelana ikuda 
ikesayangannya iakan itampak iseperti ibidadari iyang iturun idari 
ilangit ibiru. iJadi, iwajarlah ibila inamanya ipopular idi ikalangan 
imasyarakat. iWajar ijuga ibanyak ipemuda iatau iperjaka iyang 
iingin imenyuntingnya. 
Ki iGede iSebayu isering ididatangi iutusan iyang 
imenanyakan ikeadaan iRara iGiyanti. iAda iyang iberterus iterang 
iingin imelamar, iada ijuga ihanya isekedar imencari- icari 
iketerangan. iKi iGede iSebayu iharus imelayani ibanyak iorang 
iyang isama- isama iberharap imenyunting iRara iGiyanti. iTernyata 





ditangannya isendiri. iJadi, itidaklah igamang imenjawab iatau 
imenolaknya. iKemudia ipada isuatu isenja, iberkatalah idia ikepada 
iRara iGiyanti idengan ikata- ikata iyang iramah. iRara iGiyanti 
iterdiam isejenak. iKemudian imenjawab ipenuh ikesantunan. 
Ternyata iRara iGiyati itidak imengharapkan isayembara 
ikekayaan, iketampanan, idan ikepangkatan. iUsulnya iadalah 
isayembara ikesaktian. iKatanya isiapa ipunyang idapat imenebang 
idan imerobohkan ipohon ijati iraksasa idi igunung iselatan iakan 
iditerima isebagai isuaminya. iBiarpun idia iorangjelata, imiskin, 
iatau itidak iberpangkat, iakan itetap idilayani isepanjang ihayat. 
Tidak ilama ikemudian, idikabarkanlah isayembara iitu 
ikepada ikhalayak iluas. iDalam iwaktu iyang isingkat, iberdatangan 
iperjaka iyang iberminat imenguji ikehebatan. iPada iwaktu iitu, 
itelah idating idua ipuluh ilima iorang iperjaka iyang igagah idengan 
isejumlah ipengiringnya. iMereka iberasal idari iberbagai itempat. 
iAda iyang idekat idan iada ijuga iyang ijauh. iKebanyakan idari 
imereka imembawa ipethel i(kampak) iyang itajam- itajam. iPerthel 
iitu iharus idiayunkan idengan itenaga iyang ikeras iagar itancapnya 
imendalam. iDengan icara iitulah ibiasanya ibatang ikayu iyang 
ibesar idan ikokoh ilama- ilama iakan iterpotong. iUntuk 
imenghormati ikeberanian imereka iitu, idibuatlah idua ipuluh ilima 
iperkemahan idisekitar ipohon ijati iyang idisayembarakan. iSetiap 





ioleh iKi iGede iSebayu. iTempat iitu imendadak imenjadi ipusat 
ikeramaian. 
Pada ihari iterakhir, isuasana isemakin itegang. iKi iGede 
iSebayu iterus iberkomat- ikamit ibedoa. iWajah iRara iGiyanti 
iSubalaksana ipun imemucat. iMatanya imeredup imenahan itangis 
isamil ibergayut ike ipundak iibunya. iPikirnya, ijangan- ijangan 
isuara igaib iitu itipuan ijin idan isetan. iKalau iada iyang imenang 
ibagaimanakah inasibnya? 
Menjelang isore idatanglah iseorang isantri idiiringkan 
isejumlah iremaja iyang isantun- isantun. iDia imengaku ibernama 
iKi iJadug idan imemohon iizin imengikuti isayembara. iDia 
iterlambat ikarena imemang ibaru isaja imendengar ikabar idi 
iperjalanan. iKi iGede iSebayu ipun imemberikan iizin, isejenak iKi 
iJadug iberpamitan iuntuk iberwudhu, ilantas ibersembahyang idua 
irakaat idisaksikan iseluruh ipenonton iyang iberdebar. iAda iyang 
ikontan iikut iberdoa. iAda iyang imengusap iair imata. iAda iyang 
itersenyum ikecut, iada ijuga iyang isecara ilirih imengejeknya. 
Tidak ilama ikemudian, itampaklah iKi iJadug imengayunkan 
ikampaknya idengan ijurus isilat iyang ihebat. iTernyata ipada 
iayunan ikelima, iterdengarlah igemuruh iangina ilesus idan ibumi 
ipun iberguncang. iOrang- iorang iberlarian imenjauhi igelanggang. 
iPada isaat iitulah ipohon ijati iraksasa iroboh iperlahan- ilahan 





isorak isorai iberkepanjangan. iSetelah imelanda, iberkatalah iKi 
iGede iSebayu ikepada igenap iorang iyang ihadir. iPohon ijati iitu 
ikelak iakan idigunakan iuntuk imembuat iMasjid idi iKalisoka. 
Orang- iorang ipun ibubaran idengan ihati iyang ilapang. 
iKelak itahulah imereka ibahwa isantri iKi iJadug iadalah iseorang 
ibangsawan iMataram. iDia isengaja imengembara iuntuk iberguru 
idan iberdakwah. iSetelah imenikah idengan iRara iGiyanti 
imenggunakan inama iaslinya, iPangeran iPurbaya. iMereka ihidup 
iberbahagia idan idikenal isebagai itokoh iterpandang idi idaerah 
iTegal. 
Adapun inama iSelawe iyang iberarti idua ipuluh ilima iitu 
ikarena iperjaka iyang idating imengikuti isayembara imendapatkan 
iRara iGiyanti iberjumlah idua ipuluh ilima. iKarena ikejadian 
itersebut iakhirnya idesa itersebut idinamakan idusun iSelawe. 
iKemudian ilama- ilama iterucapkan iSelawi iatau iSlawi iseperti 
isekarang. 
IV.1.2 Visi Misi Kota Slawi 
 Visi  
“Terwujudnya iMasyarakat iKabupaten iTegal iyang 








 Misi i 
1. Mewujudkan ipemerintah iyang ibersih, iterbuka, iakuntabel, 
idan iefektif imelayani irakyat 
2. Memperkuat idaya isaing imelalui ipembangunan 
iinfrastruktur iyang ihandal, iberkualitas, idan iterintegrasi 
iserta iberwawasan ilingkungan 
3. Membangun iperekonomian irakyat iyang ikokoh, imaju, 
iberkeadilan idan iberkelanjutan. 
4. Meningkatkan ikualitas isumberdaya imanusia imelalui 
ipenguatan ilayanan ibidang ipendidikan, ikesehatan, idan 
isocialidengan imemanfaatkan ikemajuan iilmu ipengetahuan 
idan iteknologi 
5. Menciptakan itata ikehidupan imasyarakat iyang itertib, 
iaman, itentram idan itetap imenjaga idan melestarikan nilai- 
nilai budaya serta kearifan local. 
IV.1.3 Letak Geografis 
Slawi terkenal dengan produksi teh dan budaya moci (minum 
teh poci). Meskipun terkenal dengan teh, Slawi bukan merupakan 
dataran tinggi dengan hawa dingin dengan banyak kebun teh. Slawi 
merupakan daerah yang dekat dengan Pantura sehingga suhunya 
cenderung panas dan kontur tanah yang landau tidak berbukit- bukit.   
Perbatasan :  





 Timur Kecamatan Pangkah 
 Selatan Kecamatan Lebaksiu 
 Barat Kecamatan Dukuhwaru 
 
IV.2 Sejarah Singkat PT. PLN (Persero) 
IV.2.1 PT. PLN (Persero) Secara Umum 
Perusahaan Listrik Negara (disingkat PLN) atau nama 
resminya adalah PT. PLN (Persero) adalah sebuah BUMN yang 
mengurusi semua aspek kelistrikan yang ada di Indonesia. Berawal 
dari abad ke 19, perkembangan ketenagalistrikan di Indonesia mulai 
ditingkatkan saat beberapa perusahaan asal Belanda yang bergerak di 
bidang pabrik gula dan pabrik teh mendirikan pembangkit listrik 
untuk keperluan sendiri. Antara tahun 1942- 1945 terjadi peralihan 
pengolahan perusahaan- perusahaan Belanda tersebut oleh Jepang, 
setelah Belanda menyerah kepada pasukan tentara Jepang di awal 
Perang Dunia II. Proses peralihan kekuasaan kembali terjadi di akhir 
Perang Dunia II pada Agustus 1945, saat Jepang menyerah kepada 
Sekutu. 
Kesempatan iini idimanfaatkan ioleh ipara ipemuda idan 
iburuh ilistrik imelalui idelegasi iBuruh/ iPegawai iListrik idan iGas 
iyang ibrsama- isama idengan iPimpinan iKNI iPusat iberinisiatif 
imenghadap iPresiden iSoekarno iuntuk imenyerahkan iperusahaan-





i27 iOktober i1945, iPresiden iSoekarno imembentuk iJawatan 
iListrik idan iGas idi ibawah iDepartemen iPekerjaan iUmum idan 
iTenaga idengan ikapasitas ipembangkit itenaga ilistrik isebesar 
i157,5 iMW. iPada itanggal i1 iJanuari i1961. iJawatan iListrik idan 
iGas idiubah imenjadi iBPUPLN i(Badan iPimpinan iUmum 
iPerusahaan iListrik iNegara) iyang ibergerak idibidang ilistrik, igas 
idan ikokas iyang idibubarkan ipada itanggal i1 iJanuari i1965. iPada 
isaat iyang isama, i2 i(dua) iperusahaan iNegara iyaitu iPerusahaan 
iListrik iNegara i(PLN) isebagai ipengelola itenaga ilistrik imilik 
iNegara idan iPerusahaan iGas iNegara i(PGN) isebagai ipengelola 
iga idiresmikan. iPada itahun i1972, isesuai idengan iPeraturan 
iPemerintah iNo. i17 istatus iPerusahaan iListrik iNegara i(PLN) 
iditetapkan isebagai iPerusahaan iUmum iListrik iNegara idan 
isebagai iPemegang iKuasa iUsaha iKetenagalistrikan iSeriring 
idengan ikebijakan iPemerintah iyang idiberikan ikesempatan 
ikepada isector iswasta iuntuk ibergerak idalam ibisnis ipenyediaan 
ilistrik, imaka isejak itahun i1994 istatus iPLN iberalih idari 
iPerusahaan iUmum imenjadi iPerusahaan iPerseroan i(Persero) idan 
ijuga isebagai iPKUK idalam imenyediakan ilistrik ibagi 
ikepentingan iumum ihingga isekarang. i(PKUK) idengan itugas 







IV.2.2 Peran dan Tujuan PT. PLN (Persero) Secara Umum 
Peran dan tujuan utama PT. PLN (Persero) antara lain sebagai 
berikut : 
a. Menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum dan 
sekaligus akumulasi profit berdasarkan prinsip pengelola 
perusahaan. 
b. Mengusahakan penyedia tenaga kerja listrik dalam jumlah dan 
mutu yang memadai dengan tujuan. 
1. Menyediakan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat secara 
adil dan merata serta mendorong peningkatan kegiatan 
ekonomi. 
2. Mengusahakan keuntungan agar dapat membiayai 
pengembangan 
3. Merintis kegiatan usaha menyediakan tenaga listrik 
4. Menyelenggarakan usaha- usaha lain, menunjang tenaga 
listrik sesuai dengan peraturan perundang- undangan yang 
berlaku. 
IV.2.3 Visi,Misi dan Moto PT. PLN (Persero) 
a. Visi 
Menjadi Perusahaan Listrik Terkemuka se-Asia Tenggara dan #1 






 Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelayanan, anggota perusahaan 
dan pemegang saham. 
 Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan 
kualitas kehidupan masyarakat. 
 Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong 
kegiatan ekonomi. 
 Menjalankan kegiatan usaha dan berwawasan lingkungan. 
c. Moto 
Listrik untuk Kehidupan Lebih Baik 
 
Maksud dan Tujuan Perseroan : 
Untuk menyelenggarakan iusaha ipenyediaan itenaga ilistrik ibagi 
ikepentingan iumum idalam ijumlah idan imutu iyang imemadai iserta 
imemupuk ikeuntungan idan imelaksanakan ipenugasan. iPemerintah 
idibidang iketenagalistrikan idalam irangka imenunjang 
ipembangunan idengan imenerapkan iprinsip-prinsip iPerseroan 
iTerbatas. 















Menjadi ibidang idasar ibagi ielemen- ielemen ilambing 
ihalnya, imelambangkan ibahwa iPT. iPLN i(Persero) 
imerupakan iwadah iatau iorganisasi iyang itergonanisir idengan 
isempurna. iBerwarna ikuning iuntuk imenggambarkan 
ipencerahan, iseperti iyang idiharapkan iPLN ibahwa ilistrik 
imampu imenciptakan ipencerahan ibagi ikehidupan 
imasyarakat. iKuning ijuga imelambangkan isemangat iyang 
imenyala-nyala iyang idimiliki itiap iinsan iyang iberkarya 
idiperusahaan ini. 






Melambangkan itenga ilistrik iyang iterkandung idi 





iperusahaan. iSelain iitu ipetir ipun imengartikan ikerja icepat 
idan itepat ipada iinsan iPT. iPLN i(Persero) idalam 
imemberikan isolusi iterbaik ibagi ipara ipelangganannya. 
iWarnanya iyang imerah imelambangkan ikedewasaan iPLN 
isebagai iperusahaan ilistrik ipertama idi iIndonesia idan 
ikedinamisan igerak ilaju iperusahaan ibeserta itiap iinsan 
iperusahaan iserta ikeberanian idalam imenghadapi itantangan 
iperkembangan izaman. 





Memiliki iarti igaya irambut ienergi ilistrik iyang idialirkan 
ioleh itiga ibidang iusaha iutama iyang idigeluti iperusahaan 
iyaitu ipembangkitan, ipenyaluran idan idistribusi iyang iseiring 
isejalan idengan ikeras ipara iinsan iPT. iPLN i(Persero) iguna 
imemberikan ilayanan iterbaik ibagi ipelanggannya. iDiberi 
iwarna ibiru iuntuk imenampilkan ikesan ikonstan i(sesuatu 
iyang itetap) iseperti ihalnya ilistrik iyang itetap idiperlukan 
idalam ikehidupan imanusia. iDisamping iitu ibiru ijuga 





iperusahaan idalam imemberikan ilayanan iterbaik ibagi ipara 
ipelanggannya. 
 
IV.2.5 Tugas dan Kewajiban PLN 
Seluruh hak dan kewajiban PLN dijalankan demi kepentingan 
negara. Kewajiban PLN meliputi hal- hal yang harus dilaksanakan 
sebagai bagian dari pelayanan tenaga listrik kepada pelanggan PLN. 
Berikut rincian kewajiban PLN : 
1. Menyediakan APP (Alat Pembatas dan Pengukur) jika memenuhi 
persyaratan pelangam. 
2. Menjalankan penyambungan hingga penyalaan sesuai dengan 
ketentuan PLN 
3. Menyediakan tenaga listrik serta berkala yang selaras dengan 
Tingkat Kemampuan Mutu (TMP) PLN. 
4. Melakukan perbaikan atau penggantian pada tenaga listrik jika 
terjadi gangguan/kerusakan pada APP 
5.  Menyediakan informasi atau pelayanan terkait keluhan nomor 
token yang tidak muncul setelah membeli isi ulang listrik 
prabayar. 
Selain itu, ada pula hak- hak PLN, yaitu wewenang yang 
dijalankan oleh PLN dalam melaksanakan tugasnya. Hak- hak 





1. Melaksanakan pemadaman atau penghentian saluran tenaga 
listrik demi kelancaran pemeliharaan, perbaikan, pemeriksaan, 
perluasan, dan/atau rehabilitasi instalasi atau peralatan instalasi 
milik PLN. 
2. PLN berhak memasuki atau melintasi kawasan tanah atau 
bangunan milik Pelangan. 
3. Penyambungan baru atau penambahan daya 
4. Melaksanakan pemeliharaan, perbaikan, pemeriksaan, perluasan, 
atau rehabilittasi instalasi peralatan atau instalasi milik PLN. 
5. Melakukan pemeriksaan dalam rangka Penertiban Pemakaian 
Tenaga Listrik (P2TL) dan segala proses penyelesaiannya 
berdasarkan Undang- undang dan ketentuan P2TL yang berlaku. 
6. Melakukan penebangan atau pemotongan tumbuhan yang diduga 
mengganggu atau membahayakan penyaluran tenaga listrik dan 
keselamatan umum. 
IV.2.6 Produk Umum PLN 
Produk iumum iPLN idisediakan isesuai idengan ikebutuhan 
iPelanggan iPLN idiseluruh iIndonesia iyang idibagi imenjadi idua 
imacam, iyaitu iPrabayar idan iPascabayar. 
a. Listrik iPascabayar 
Listrik ipascabayar iadalah iproduk ilistrik iPLN iyang 





iKeunggulan idari isistem ipenyediaan ilistrik ipascabayar 
iadalah i: 
 Tidak iperlu imembeli itoken ilistrik 
 Penggunaan ilistrik ilebih ileluasa 
 Jumlah itagihan idicatat ilangsung ioleh ipetugas iPLN 
b. Listrik iPrabayar i 
Ini iadalah ilayanan ilistrik iPLN iyang ibisa idinikmati 
idengan icara imembeli itoken ilistrik iterlebih idahulu. iFungsi 
itoken iserupa idengan ipulsa ipada iponsel. iPembelian itoken 
ibisa idilakukan idi iseluruh iminimarket, imesin iATM, 
iplatform imarketplace idi iseluruh iIndonesia. 
Kelebihan iyang ididapatkan idari ilayanan ilistrik iprabayar 
iadalah i: 
 Privasi ilebih iterjaga, ikarena ipetugas iPLN itidak iperlu 
imengecek ikerumah ilagi 
 Praktis, ikarena itidak iperlu idatang ike iloket ipembayaran 
ilistrik itiap ibulan, imelainkan icukup imembeli itoken idi 
iminimarket iatau itoko ionline 
 Lebih imudah imengatur ianggaran ibulanan 
 Tidak iperlu ikhawatir idengan idenda iketerlambatan 






Untuk imendapatkan ilayanan ilistrik iprabayar iatau 
imengalihkan ipascabayar imenjadi iprabayar, ikamu idapat 
imendaftar ivia ionline imelalui iwww.pln.co.id. iPada isitus 
itersebut, ikamu iakan idiarahkan iuntuk imengisi ibiodata 
iumum isecara ionline. iSetelah iitu, iakan imendapatkan 
inotifikasi ihasil ipengajuan, iapakah iditerima iatau itidak. 
 
IV.3 PT. PLN (Persero) Area Tegal 
Sejarah ikelistrikan iTegal iberjalan iseiring iperjalanan isejarah 
iketenaga ilistrikan inasional iyaitu idimulai ipada isebelum imasa 
ikemerdekaan idimana ipada imasa iitu idi iTegal itelah idikenal isebuah 
iperusahaan ilistrik iBelanda idengan isebutan iANEIM i(Algemine 
iNederland iIndische iElectric iMaskapai). 
Setelah imasa ikemerdekaan iRepublik iIndonesia mendirikan iJawatan 
iListrik idan iGas idan ikemudian ipada itahun i1961 idiubah imenjadi iBPU- 
iPLN i(Badan iPimpinan iUmum iPerusahaan iListrik iNegara) iyang 
ibergerak idi ibidang ilistrik, igas idan ikokas. iTanggal i1 iJanuari i1965, 
iBPU- iPLN idibubarkan idan idibentuk i2 iperusahaan iNegara iyaitu 
iPerusahaan iListrik iNegara i(PLN) iyang imengelola itenaga ilistrik idan 
iPerusahaan iGas iNegara i(PGN) iyang imengelola igas. 
Tahun i1972, iPemerintah iIndonesia imenetapkan istatus iPerusahaan 
iListrik iNegara isebagai iPerusahaan iUmum iListrik iNegara i(PLN). iTahun 





ipemegang ikuasa iusaha iketenagalistrikan. iTahun i1992, ipemerintah 
imemberikan ikesempatan ikepada isector iswasta iuntuk ibergerak idalam 
ibisnis ipenyediaan iteknik ilistrik. iSejalan idengan ikebijakan idiatas, ipada 
ibulan iJuni i1994 istatus iPLN idialihkan idari iPerusahaan iUmum imenjadi 
iPerusahaan iPerseroan i(Persero). 
 
IV.4 Kedudukan dan Tanggung Jawab PT. PLN (Persero) Area Tegal 
PT. iPLN i(Persero) iArea iTegal iadalah isebuah iBadan iUsaha iMilik 
iNegara i(BUMN) ipenyedia ijasa iketenaga ilistrikan iberkedudukan idi 
iJalan iPemuda iNo. i9 iTegal. 
Wilayah ikerja iPT. iPLN i(Persero) iArea iTegal imeliputi iempat 
iPemerintah iDaerah iTingkat iII iyaitu iKota iTegal, iKabupaten iTegal, 
iKabupaten iPemalang idan iKabupaten iBrebes. 
Dalam imenyediakan ijasa iketenagalstrikan iPT. iPLN i(Persero) iArea 
iTegal idibantu i10 i(sepuluh) iRayon isecara iberuntun iberdasarkan iwaktu 
ipembentukannya iyaitu : 
1. Rayon Tegal Kota 
2. Rayon Pemalang 
3. Rayon Slawi 
4. Rayon Brebes 
5. Rayon Bumiayu 
6. Rayon Jatibarang 





8. Rayon Balapulang 
9. Rayon Tegal Timur 
10. Rayon Randudongkal 
 
IV.5 Visi dan Misi PT. PLN (Persero) Rayon Slawi 
IV.5.1 Visi 
Menjadi iPerusahaan iListrik iTerkemuka ise-Asia iTenggara idan 
inomer i1 ipilihan ipelanggan iuntuk isolusi ienergy. 
IV.5.2 Misi 
1. Menjalankan ibisns ikelistrikan idan ibidang ilain iyang iterkait, 
iberorientasi ipada ikepuasan ipelanggan, ianggota iperusahaan 
idan ipemegang isaham 
2. Menjadikan itenaga ilistrik isebagai imedia iuntuk imeningkatkan 
ikualitas ikehidupan imasyarakat 
3. Mengupayakan iagar itenaga ilistrik imenjadi ipendorong 
ikegiatan iekonomi 
4. Menjalankan ikegiatan iusaha iyang iberwawasan lingkungan 
 
IV.6 Struktur Organisasi 
Dalam imengorganisis isuatu ikegiatan ilangkah ipertama iyang i iharus 
idilakukan ioleh ipimpinan iperusahaan iadalah imenetapkan ipekerjaan iapa 
iyang iakan idilaksanaakan iagar ipembagian itugas imenjadi ijelas, idan iapa 





ipembagian ipekerjaan, imaka isetiap ipersonil idari iorganisasi idapat 
imelaksanakan itugasnya isesuai idengan iyang itelah idigariskan itanpa 
iadanya isalig itumpang itindih. iOrganisasi imerupakan ikumpulan iorang- 
iorang idengan imasing–masing itugas iuntuk idijalankan idalam isuatu ikerja 
iyang itelah iditetukan. iUntuk iitu isetiap iunit iyang iada idalam iorgansasi 
iharuslah iterkoordinir, idengan iterjalinnya isuatu ikoordinasi iyang ibaik 
idiharapkan iakan imampu imembawa iperusahaan ikearah itujuan iyang 
ihendak idicapai. 
Agar isetiap itugas, itanggung ijawab idan iwewenang idi idalam isuatu 
iorganisasi itersebut imenjadi ilebih ijelas iserta itidak ikesimpangsiuran, 
imaka ifungsi- ifungsi ididalam iperusahaan iharus iditetapkan, idiatur, idan 
idisusun ididalam isuatu istruktur iorganisasi idimana idengan iadanya 
istruktur iorganisasi itersebut imaka iwewenang, ikedudukan iserta itanggung 
ijawab imasing- imasing ijabatan idapat idiketahui isecara ijelas. iStruktur 
iorganisasi iyang ibaik iadalah ibersifat idan isehat idimana itiap- itiap isatuan 
ididalam iorganisasi idapat imenjalankan iperanannya idengan ibaik idan 
imasing- imasng isektor iorganisasi idapat imencapai iperbandingan iyang 
iterbaiknya ihasil iusaha idan ikerja. 
Demikian ipula ihalnya idengan iPT. iPLN i(Persero) isebagai isaslah 
isatu iBUMN iyang ibertujuan imemberikan ipelayanan idibidang ikelistrikan 
ipada imasyarakat i(publicitility). iStruktur iogranisasi iatau iperorganisasian 
iyang imerupakan isyarakat iutama idan imutlak iguna imeningkatkan 





iditetapkan. iDengan iadanya istruktur iorganisasi itersebut idapat 
imemberikan iketegasan iserta ibatas itanggung ijawab iyang ijelas idari 
imasing- imasing ijabatan, isehingga idapat imenyelesaikan itugas iyang 







Struktur Organisasi PT. PLN (Persero) Rayon Slawi 
 






















IV.6.1 Tugas Pokok dan Fungsi Organisasi Pada Rayon PT. PLN (Persero) 
PT. iPLN i(Persero) iUnit iPelayanan idan iJaringan iberkedudukan 
iatau imempunyai iwilayah ikerja idi ieks iPT. iPLN i(Persero) iUnit 
iPelayanan i(UP) iatau ieks iPT. iPLN i(Persero) iUnit iPelayanan idan 
iJaringan i(Rayon) ieksiting. 
Dalam imelaksanakan itugas idan itanggung ijawab, iManager iunit 
iPelayanan idan iJaringan i(MRayon) idibantu ioleh iSupervisor/ itenaga 
iFungsional iserta ibertanggung ijawab ikepada iManager iArea iPelayanan 
idan iJaringan i(MAREA). 
Manajer iUnit iPelayanan idan iJaringan i(MRAYON) idiangkat idan 
idiberhentikan ioleh iGeneral iManajer idan iSupervisor idiangkat idan 
idiberhentikan ioleh iManajer iArea iPelayanan idan iJaringan i(MAREA) 
iadapun itugas ipokok idan ifungsinya iadalah isebagai iberikut i: 
a. Manajer iRayon 
Manajer irayon ibertanggung ijawab iatas ipengelolaan ioperasi 
idan ijaringan idistribusi itenaga ilistrik, iniaga idan ipelayanan 
ipelanggan isesuai idengan ikewenangannya idalam irangka 
imeningkatkan ipelayanan iketenagalistrikan isecara iefisien idan iefektif 
idengan imutu idan ikeandalan iuntuk imencapai itarget ikinerja iunit. 
iSelain iitu, iManajer iRayon ijuga imemiliki itugas ipokok idiantaranya i: 
 Mengkordinasikan iprogram ikerja idan ianggaran isebagai ipedoman 





 Mengkoordinir ipelaksanaan ipedoman iKeselamatan 
iKetenagalistrikan i(K2) idan iK3 iuntuk ikeselamatan idan 
ikeamanan ipegawai idalam ibekerja 
 Mengoptimalkan ioperasi idan ipemeliharaan ijaringan idistribusi 
iuntuk imempertahankan ikeandalan ipasokan ienergy itenaga ilistrik 
 Mengkoordinasikan idan imengendalikan ipelaksanaan iTata iUsaha 
iLangganan i(TUL) 
 Mengkoordinir iproses ipengelolaan ikeuangan idan ipendapatan 
 Melakuka ievaluasi iRealisasi iKinerja iRayon 
 Melakukan ievaluasi iteknis ikegiatan isistem ioperasi idan 
ipemeliharaan ijaringan idistribusi 
 Melakukan ipengendalian ikomunikasi idan ihubungan ikerja iinternal 
idan ieksternal idengan istakeholder iperusahaan 
b. Supervisor iPelayanan iPelanggan idan iAdministrasi 
Supervisor iPelayanan iPelanggan idan iAdministrasi ibertanggung 
ijawab iatas iterlaksananya ikegiatan ifungsi iPelayanan ipelanggan, 
iadministrasi ipelanggan, ipengelolaan iadministrasi itata iusaha 
ilangganan, iadministrasi iperkantoran, isarana ikerja, ikeamanan iserta 
iadministrasi ikeuangan idi iRayon. iSelain iitu isupervisor iPelayanan 
iPelanggan idan iAdministrasi ijuga imemiliki itugas ipokok idiantaranya 
i: 
 Melaksanakan ifungsi itata iusaha ilangganan 





 Mengatur iadministrasi iperkantoran, ipemeliharaan igedung/kantor 
idan ifasilitas ikerja 
 Mengelola ifungsi ikeuangan idi iRayon 
 Mengelola ifungsi ikeHUmasan 
 Melaksanakan idan imensurpervisi ifungsi iPelayanan iPelanggan 
isesuai iproses ibisnis 
 Melaksanakan isupervisi iuntuk ipenyempurnaan ilayanan iPB/PD 
i(Pasang iBaru/Perubahan iDaya) idi iRayon 
 Memastikan iproses iPB/PD idan iSPJBTL ipelanggan iPotensial 
isesuai ikewenangannya 
 Memonitor ipenertiban iSIP/SPJBTL 
 Memonitor iMutasi iData iInduk iLangganan idan iMemelihara iarsip 
iInduk iLangganan 
 Memonitor iLaporan ipenagihan ilain- ilain i(multi iguna, iP2TL, iBP) 
 Memonitor idan imensupervisi ipengendalian ipiutang ipelanggan 
 Melaksanakan idan imensupervisi ifungsi iPelayanan iPelanggan 
isesuai iproses ibisnis 
 Memonitor iproses ipemutusan isementara, ibongkar irampung, 
ipiutang iragu- irafu idan iusulan ipenghapusan ipiutang 
c. Supervisor iTeknik 
Supervisor iTeknik ibertanggung ijawab iatas ipengendalian 
ioperasi idan ipemeliharaan ijaringan idistribusi, ipemantauan isusut 





iasset ijaringan idan ikontstruksi idistribusi iserta ipenyambungan idan 
ipemutusan. iSelain iitu, iSupervisor iteknik ijuga imemiliki itugas 
ipokok, idiantaranya i: 
 Meningkatkan ikeandalan isistem ioperasional ijaringan idistribusi 
 Memelihara ijaringan idistribusi 
 Mengendalikan ipelayanan igangguan idan imengkoordinir ipetugas 
ipenurunannya 
 Mengelola iasset ijaringan idan ikonstruksi idistribusi 
 Mengendalikan ipelaksanaan ipekerjaan ipenyambungan idan 
ipemutusan 
 Memastikan ipenyusunan iRAB idan iSPK ipekerja iDistribusi isesuai 
iketentuan iyang iberlaku 
d. Supervisor iTransaksi iEnergi 
Supervisor iTransaksi iEnergi ibertanggung ijawab idalam 
ikegiatan itransaksi ienergy ipelangga idi iRayon, ipengendalian isusut 
ijaringan idistribusi idan ipemeliharaan imeter itransaksi iuntuk 
imemenuhi istandar ioperasional iyang iberlaku. iSelain iitu, iSupervisor 
iTransaksi iEnergi ijuga imemiliki itugas ipokok, idiantaranya i: 
 Melakukan ikoordinasi ipelaksanaan imanajemen ibilling idalam 
ipemakaian ikWh idipelanggan 
 Memantau ihasil ibaca imeter ipelanggan idengan ipengukuran itidak 
ilangsung itermasuk iAMR 





 Mengevaluasi igagal ibaca imeter iAMR idan itindak ilanjutnya 
 Melakukan ikoordinasi ipelakasanaan iproses ibilling idi iRayon 
 Mengendalikan iPK iPB/PD idan ipembongkaran idengan 
ipengukuran itidak ilangsung 
 Memastikan ikebenaran ihasil ipemeriksaan iseting iMeter 
iElektronik, iCT, iPT, iRelay, idan iPengawatan iAPP 
 Mengelola ialat ipengukur idan iPembatas i(APP) idiwilayah 
ikerjanya, itermasuk ipenyegelan idan ikeakuratan iAPP 
 Melaksanakan ipengendalian ipenyegelan iAPP 
 Melaksanakan idan imengendalikan iprogram iPenertiban iPemakaian 
iTenaga iListrik i(P2TL) 
 Menertibkan iPenerangan iJalan iUmum 
 Mengevaluasi ipelaksanaan iprogram ipenurunan isusut iharian, 
imingguan, ibulanan 
 Melaksanakan ipenertiban iPJU iswadaya/illegal idan imembuat 
iinventarisasinya isecara ilengkap 
 Memonitor iprogram ipemeliharaan imeter itransaksi iyang 
idisebabkan ioleh imeter irusak, iburam, imacet idan itua, ipengukuran 
itidak ilangsung 
 Memonitor iverifikasi iDIL, iPenataan iData iPelanggan i(PDP), 











V.1.1 Deskripsi Informan Penelitian 
No. Nama Informan Usia Pekerjaan 
1. Margiati 51 Manager 
2. Ineu Indriyani 34 SPV PP 
3. Ahmad Prayogi 34 SPV Teknik 
4. Jamaludin 45 Buruh 
 
1. Informan Pertama 
Informan pertama dalam penelitian ini, Ibu Margiati beliau 
merupakan salah satu Manager PT. PLN ULP Slawi. Ekpresi yang 
cukup hangat kepada orang yang baru saja dikenal, terpancar saat 
beliau mulai menyapa dan memperkenalkan diri serta menjabat 
erat peneliti. Dari gesture, Ibu Margati tampak seperti sosok yang 
professional dan juga dengan gaya bicaranya yang tampak santai 
dan percaya diri. Selain itu, Ibu Margiati juga suka bercerita 
sehingga terkesan lebih kominikatif. Sebelum beliau dipindah ke 
PLN Rayon Slawi beliau jadi manager di Area Tegal Timur. 
Selama melakukan wawancara dengan informan, beliau juga 





peneliti dalam hal pelanggan, beliau menjawab sangat baik 
setiap pertanyaan. Tidak ada pertanyaan yang tidak dimengerti dan 
pertanyaan yang terlewati dari informan pertama. Wawancara 
yang dilakukan juga tidak membutuhkan waktu yang lama, hanya 
kurang lebih selama lima menit dan itu sangat cukup membantu 
peneliti untuk mendapatkan data pertama dari Ibu Manager. 
1. Masalah apa saja yang sering pelanggan keluhkan? 
Untuk keluhan yang sering kita tangani di PLN ini, 
sebelumnya kami sampaikan untuk pelayanan keluhan 
pelanggan ada yang disebut dengan yantek (Pelayanan 
Teknik). Di Yantek tersebut kinerjanya 24 jam siap menangani 
keluhan pelanggan non stop. Yantek tersebut banyak 
menangani permasalahan- permasalahan seperti pemadaman 
listrik, kWh rusak. Secara umum keluhan pelanggan lebih 
banyak kaitannya dengan sisi teknik. Secara garis besar PLN 
merupakan penyalur ketenagalistrikan, jadi otomatis 
hubungan dengan padamnya listrik atau aliran listrik yang 
tidak tersalurkan dengan normal itulah keluhan yang sering 
perusahaan tangani. 
2. Bagaimana strategi komunikasi dalam menyebar luaskan 
informasi ke masyarakat? 
Membuat postingan ke social media, dengan instagam dan 





3. Bagaimana kebijakan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan ke masyarakat? 
Pada saat pandemic, pelayanan masih tetap buka hanya saja 
kegiatan tatap muka dibatasi, karena sudah adanya aplikasi 
PLN Mobile ini sudah tidak usah repot- repot ke loket. 
4. Berapa kali kebijakan yang diperbarui, apakah setahun 
sekali? 
Terkait perubahan kebijakan balik lagi ke PLN Pusat, diunit 
hanya lebih kepada pelayanan pelanggan saja karena 
kebijakan ini sudah ada yang mengatur. 
5. Bagaimana kegiatan komunikasi yang dilakukan PLN 
Lebih memanfaatkan social media untuk komunikasi dengan 
pelanggan, sebelum pandemic sering talkshow diradio di UP3 
sendiri ada berkala customer getering. Sekarang lebih kearah 
social media. 
6. Apakah para karyawan mendapatkan pelatihan sesuai 
dengan bidangnya? 
Komunikasi dengan rekan kerjanya, untuk pegawai sendiri 
diawal rekrutmen ada pembidangan, pengenalan perusahaan, 
sudah jelas dan sesuai dengan bidangnya setelah menjadi 
pegawai ada diklat. Dan untuk masa pandemic diklat 
menggunakan aplikasi zoom untuk meningkatkan kompetensi 





7. Apakah sebelum dilakukan pemeliharaan jaringan listrik, 
dilakukan briefing terlebih dahulu? 
Pemeliharaan jaringan listrik atau pemadaman secara 
terencana tersebut memiliki waktu yang terbatas yakni dari 
jam 09.00- 16.00 WIB. Otomatis kita melakukan koordinasi 
terlebih dahulu karena listrik padam jadi pekerjaan harus kita 
lakukan sesuai dengan dengan waktu yang tersedia. Untuk itu 
kita berdiskusi terlebih dahulu. Harapan kami dari 
perusahaan yaitu listrik menyala sebelum waktu pemadaman 
berakhir sudah bisa kita normalkan kembali. Tetapi dengan 
adanya listrik yang noermal perusahaan juga berhadap agar 
pelanggan membayar rekening listrik sesuai dengan waktunya 
agar tidak dilakukan pemutusan listrik. 
8. Bagaimana mengenai pemutusan jaringan listrik tersebut? 
Jadi secara aturan kami diatas tangggal 21 tidak melakukan 
pembayaran listrik maka kita memberikan surat peringatan 
kepada masyarakat untuk membayar listrik, mendekati akhir 
bulan tanggal 30 maka kita akan melakukan penyegelan untuk 
memberikan efek jera agar tidak membayar listrik terlambat. 
Jadi kalau untuk 2 bulan tidak membayar otomatis akan 
dilakukan pemutusan dan setelah 3 bulan tidak membayar 
maka akan dilakukan pembongkaran kWh. Jadi apabila kWh 





untuk itu pelanggan harus membayar tunggakan dan 
dikenakan biaya pasang baru. 
2. Informan Kedua 
Informan kedua ini adalah Ineu Indriyani. Beliau merupakan 
salah satu SPV PP (Pelayanan Pelanggan) pada PT. PLN (Persero) 
Rayon Slawi. Saat bertemu dengan beliau, orangnya sangat ramah 
dan enak untung diajak diskusi, beliau diangkat menjadi SPV saat 
beliau masih ditempatkan di PLN Brebes dan sekarang beliau 
dipindah ke PLN Slawi. Beliau berusia 34 tahun dan sedang hamil 
7 bulan, selama melakukan wawancara dengan beliau disambi 
dengan mengerjakan keluhan pelanggan, dan melayani pelanggan 
yang mendapatkan tunggakan tagihan. 
1. Bagaimana jika pelanggan yang komplain langsung ke 
PLN? Apakah didata oleh perusahaan? 
Tidak didata, jika ada pelangga yang komplain secara 
langsung maka pihak perusahaan akan menyelesaikan 
permasalahan keluhan tersebut pada saat itu juga. Jadi kita 
itu tidak merekap dalam bentuk tulisan. Biasanya pelanggan 
datang minta dipasangkan kembali dan kita langsung 
menelpon orang lapangan untuk memperbaikinya dirumah 
pelanggan tersebut.  
Kembali lagi kepada sistem APKT merupakan pengaduan 





PLN Mobile. Komplain atau keluhan tersebut bisa berupa 
gangguan pemadaman, kWh rusak dan lainnya. Kegunaan 
yang paling utama dari aplikasi tersebut yakni agar 
memudahkan masyarakat atau pelanggan untuk komplain 
secara tidak langsung dan tanpa harus datang langsung ke 
kantor PLN. 
Mengenai lingkungan internal atau dari perusahaan PLN dan 
para karyawan juga terus memantau keluhan- keluhan yang 
pelanggan lakukan baik melalui call center 123, telpon kantor, 
PLN Mobile, maupun datang secara langsung ke kantor PLN. 
Untuk itu perusahaan terus meningkatkan pelayanan dengan 
merespon baik dan cepat. 
2. Penanganan keluhannya bagaimana? 
Pelayanan keluhan, kalau sekedar layanan pasang baru, 
perubahan daya, atau penerangan sementara dan keluhan 
administrasi lainnya baik itu tunggakan maupun P2TL 
diselesaikan di bagian pelayanan. Kecuali pelanggan 
mengeluhkan masalah teknis, biasanya diarahkan ke PLN 








3. Keluhan yang sering terjadi apa saja, pada aplikasi PLN 
Mobile? 
Terkait rekening listrik yang melonjak, gangguan teknis, 
lampu padam, mcb tidak berfungsi, perubahan daya, pasang 
baru, yang menggunakan aplikasi PLN Mobile.  
4. Adakah faktor penghambat atau kendala dalam merespon 
keluhan dan penanganan pelanggan pada aplikasi PLN 
Mobile? 
Sekarang lebih mudah, merespon pelanggan sudah memakai 
aplikasi PLN Mobile tidak perlu lagi membuka dikantor, 
sudah bisa membuka di handphone masing- masing. 
5. Bagaimana meningkatkan pelayanan kepada pelanggan? 
Apakah sudah cukup efektif dalam pelayanan yang 
diberikan atau masih butuh peningkatan lagi? 
Sudah cukup baik, ditengah kondisi pandemic ini karena pada 
saat pandemic seperti ini diharuskan menjaga jarak dan 
mematuhi protocol kesehatan. Lebih baik keluhan pelanggan 
dialihkan pada aplikasi PLN Mobile.  
6. Bagaimana strategi komunikasi dalam penanganan 
keluhan tersebut? 
Untuk strategi yaitu dalam perusahaan PLN yaitu respon 
timenya harus diperbaiki. Respon kita kepada pelanggan 





masalah tersebut belum terselesaikan yang pentting direspon 
dahulu, istilahnya ada tanggapan dari pihak perusahaan. Kita 
juga dituntut supaya memberikan pelayanan yang terbaik bagi 
pelanggan yaitu salah satunya dengan merespon pelanggan 
dengan cepat. 
7. Program apa saja yang PLN lakukan? 
Program di PLN yakni pemeliharaan jaringan listrik 
merupakan kegiatan rutin yang perusahaan PLN untuk 
merawat aliran listrik agar tersalurkan dengan normal dan 
mengganti material listrik yang sudah rusak dan sudah 
berumur, untuk pemeliharaan jaringan sendiri perusahaan 
masih melakukan pemadaman terencana karena tidak 
memungkinkan jika tidak dilakukannya sebuah pemadaman 
karena petugas melakukan pemeliharaan tanpa padam yakni 
masih minim atau kurangnya SDM, sedangkan dalam 
melakukan pemeliharaan yakbi beregu kurang lebih 8-10 
orang. 
8. Keluhan yang sering terjadi apa saja ? 
Dari segi data saya belum bisa memastikan, namun menurut 
saya pribadi saya perhatikan saat ini lebih banyak keluhan 
mengenai gangguan kWh meter yang eror karena tidak dapat 
dibelikan pulsa, kWhnya padam. Nanti pihak yantek mengecek 





gangguan pada kWh. Jika memang benar terjadi gangguan 
pada kWh tersebut maka nanti orang lapangan yang mengecek 
langsung ke rumah pelanggan langsung menuliskan bahwa 
memang benar kWh pelanggan tersebut rusak dan mengalami 
gangguan. Apabila kerusakan dari produk kita maka PLN 
akan menggantikannya dengan yang baru dan secara gratis 
tanpa dipungut biaya apapun.  
Dari segi PP lebih banyak melayani keluhan pelanggan 
mengenai kWh rusak atau bermasalah, sedangkan melayani 
keluhan pelanggan yaitu dari dinas gangguan.  
 
3. Informan Ketiga 
Informan ketiga dalam penelitian ini adalah Bapak Ahmad 
Prayogi yang merupakan SPV Teknik di PT. PLN Slawi beliau 
berusia 34 tahun. Saat melakukan wawancara dengan beliau 
orangnya enak, dan humoris, walaupun dari segi wajah beliau 
kelihatan serius dan tegang. Menceritakan tentang keluhan apa 
saja yang sering dilaporkan pelanggan di PLN Mobile. 
1. Apa saja yang sering pelanggan keluhkan di Aplikasi PLN 
Mobile? 
 Keluhan yang paling banyak gangguan meter “Periksa” 
adalah suatu proteksi atau indikasi dari kWhnya, 





sendiri nanti keluar keterangan “periksa” cara 
pengecekannya nanti ada keluar kode berapa nanti 
kelihatan apakah gangguan itu dari instalasi pelanggan 
biasanya ada kosleting biasanya juga muncul tulisan 
periksa. 
 Bisa gangguan dari internal kWh kalaupun gangguan dari 
internal kWh biasanya diajukan penggantian, misalkan 
instalasi pelanggan pelanggan harus memperbaiki dulu 
instalasinya walaupun instalasinya belum diperbaiki nanti 
akan muncul “periksa” lagi dan itu aka nada keluhan 
berulang. Itu harus diperbaiki kalau sudah diperbaiki 
nanti baru dimasukan kode CT-Clear-Enter untuk 
menghilangkan tulisan periksa itu. Dan nanti pelanggan 
bisa menggunakan listrik kembali. 
2. Bagaimana penanganan di setiap keluhan, apakah sama 
atu berbeda? 
Kalau penanganan berbeda, untuk yang pertama misal ada CT 
periksa disebabkan oleh instalasi pelanggan kita hanya perlu 
memasukan kode CT saja sudah dikasih. Tetapi kalo 
kerusakannya lain itu disarankan untuk pergantian kWh baru.   
3. Pengaduan keluhan itu bisa dilakukan melalui apa saja? 
Seperti pemadaman secara terencana itu 





Untuk sekarang dengan adanya peluncuran PLN Mobile untuk 
terkait pengaduan dan keluhan ganggua itu semuanya dicakup 
melalui aplikasi PLN Mobile. PLN Mobile itu bisa melaporkan 
keluhan dan gangguan, pasang baru, tambah daya, dan bisa 
untuk laporan pemakaia kWh mandiri itu juga bisa selain itu 
yang bersifat mobile pelanggan juga bisa telfon melalui call 
center 123.  
4. Apakah penyedia jasa yang dilakukan melalui Aplikasi 
PLN Mobile sudah efektif apa belum, karena ada sebagian 
masyarakat yang tidak menggunakan android? 
Transisi pasti ada kendala, berubah menjadi yang efektif dan 
efisien kita dari pihak PLN pun masih memberikan 
pengarahan kepada pelanggan agar menggunakan aplikasi 
PLN Mobile karena semua sistem sudah dioprasikan melalui 
aplikasi tersebut. Tetapi semisal untuk daerah terpencil dan 
ada warga yang tidak mempunyai android bisa datang 
langsung kekantor dan dibantu oleh pihak satpam. Dan dari 
pihak satpam akan mengarahkan ke pada pelanggan untuk 
melakukan pengaduan tersebut, karena yang tadinya bersifat 
manual sekarang akan bersifat mobile. 
5. Hambatan atau kendala yang sering ditemukan oleh 
petugas teknik pada saat dilapangan? 





 Apabila menangani gangguan yang di lokasi PPKM atau 
adanya pembatasan dalam mengakses jalan 
 Apabila menangani pelanggan yang sedang isoman, dari 
petugas memandu atau pelanggan tetap berada didalam 
rumah dan petugas diluar. 
6. Lebih sering terjadi pemadaman terencana apa secara 
tiba- tiba? 
Untuk sekarang lebih banyak ke pemadaman terencana, kalo 
diluar itu gangguan sudah berkurang karena banyaknya 
pemeliharaan yang dilakukan. 
 
4. Informan Keempat 
Informan keemapat dalam penelitian ini adalah Bapak 
Jamaludin yang merupakan salah satu pelanggan dari PT. PLN 
(Persero) ULP Slawi. Beliau berusia 45 tahun. Untuk pertama 
kalinya peneliti bertemu dengan informan, beliau sedang 
menunggu antrian giliran masuk diruang tunggu PT. PLN Rayon 
Slawi. Beliau merupakan sosok Bapak yang sangat ramah dan 
menyenangkan, terlihat ketika beliau menyambut baik maksud 
kedatangan peneliti dan saat saling melakukan percakapan. Beliau 
juga cukup banyak menjawab pertanyaan dari peneliti, informan 
juga ingin mengetahui poin- poin apa saja yang akan ditanyakan 





menjawab pertanyaan beliau terlihat sangat serius. Wawancara 
yang dilakukan hanya berlangsung kurang lebih lima menit dan 
selebihnya jawaban yang diberikan juga cukup baik dan 
dimengerti oleh peneliti.  
1. Apa keluhan- keluhan yang anda sampaikan ke PLN Slawi? 
 Saya mengeluhkan meteran dirumah tiba- tiba muncul 
dilayar “periksa” sehingga saya tidak bisa memasukan 
nomer token listrik yang sudah dibeli. 
 Dan pada saat pembelian token litrik muncul notifikasi 
“nomer meter anda diblokir” sehingga saya tidak dapat 
membeli pulsa listrik. 
2. Bagaimana cara anda menyampaikan keluhan tersebut? 
Saya melakukan pengaduan menggunakan aplikasi PLN 
Mobile yang baru dirilis beberapa bulan lalu dan responnya 
cukup cepat sehingga lebih mudah dan langsung diatasi tidak 
perlu datang langsug ke Kantor PLN. 
3. Apakah bagian staff pelayanan menerima keluhan dan 
masukan yang disampaikan? 
Keluhan yang saya sampaikan langsung diterima dan dibantu 
serta diberi beberapa saran agar tidak terulang kerusakan 
lagi pada meteran dirumah. 






Pelayanan di kantor PLN Slawi cukup baik dan ramah serta 
mau mendengarkan semua keluhan yang saya sampaikan. 
5. Menurut anda lebih mudah mengajukan keluhan secara 
langsung atau tidak langsung? 
Lebih fleksibel secara tidak langsung karena tidak perlu 
datang ke kantor dan tidak perlu mengantri lama. 
6. Apakah anda mempunyai aplikasi PLN Mobile? 
Sebelum datang ke kantor PLN saya belum mempunyai 
apliikasi tersebut tetapi setelah saya datang ke kantor saya 
disarankan untuk mendownload dan melakukan pengaduan 
menggunakan aplikasi tersebut.  
7. Bagaimana cara anda menyampaikan keluhan ke aplikasi 
PLN Mobile? 
Saya download aplikasinya kemudian registrasi dan log in 
setelah itu saya pilih menu pengaduan dan pilih menu ListriQu 
Gangguan Instalasi Pelayanan dan menjawab beberapa 
pertanyaan kemudian baca disclamer, syarat dan ketentuan 
secara detail, yaitu centang dan klik mengerti. 
8. Lebih fleksibel mana antara aplikasi PLN Mobile atau Call 
Center 123?  
Menurut saya lebih fleksibel menggunakan aplikasi PLN 
Mobile karena kita langsung bisa pengaduan tanpa menunggu 





9. Apakah menurut anda pelayanan customer care sudah 
cukup efektif? 
Menurut saya sudah cukup efektif karena lebih memudahkan 
pelanggan saat pengaduan atau konsultasi terkait tagihan 
listrik atau lainnya. 
10. Secara keseluruhan apakah anda puas terhadap pelayanan 
penanganan keluhan yang diberikan? 
Cukup puas karena sudah diberikan solusi terbaik terkait 
masalah yang saya keluhkan. 
11. Bagaimana saran dan tanggapan anda kepada customer 
servis PT. PLN (Persero) Rayon Slawi? 
Pelayanannya sudah cukup baik dan ramah dan hanya perlu 
ditingkatkan saja. 
 
V.2 Hasil Penelitian 
Pada bab ini, peneliti akan menguraikan hasil penelitian yang telah 
dilakukan. Hasil penelitian merupakan data atau informasi yang didapatkan 
peneliti, yang mana data atau informasi tersebut diolah dan dirangkum 
berdasarkan dengan penemuan saat melakukan penelitian. Data dan informasi 
yang diperoleh dengan mewawancarai empat informan yaitu satu orang yang 
tercatat sebagai Manager PLN Rayon Slawi dalam hal menangani keluhan 
pada aplikasi PLN Mobile dan satu orang Staff Pelayanan yang juga 





lapangan dan dua orang pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Slawi. 
Penelitian ini dilakukan dengan melakukan wawancara mendalam dengan 
para informan sehingga dianggap mampu memberikan informasi yang 
diperlukan oleh peneliti. 
 
V.3 Mekanisme Input 
V.3.1 Keluhan Pelanggan 
Memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan suatu 
kewajiban yang utama bagi pelayanan yaitu perusahaan atau 
organisasi. Namun dalam hal ini terkadang pelayanan yang diberikan 
oleh perusahaan walaupun sudah maksimal tetapi belum tentu sesuai 
dengan harapan, kebutuhan, atau keinginan pelanggannnya. Sehingga 
sebagian masyarakat atau pelanggan mengeluh dan menyampaikan 
keluhan kepada perusahaan tersebut. Keluhan dan komplain memiliki 
kesalahpahaman atau pelayanan yang tidak memuaskan dari pegawai 
yang menangani atau yang berhubungan langsung dengan masyarakat. 
Disebutkan bahwa salah satu tugas pokok dan fungsi dari 
perusahaan PLN yaitu menjalin hubungan eksternal yaitu hubungan 
pelanggan, dimana disebutkan bahwa pertama, mengutamakan 
kepuasan dan kepercayaan pelanggan, kedua, menjalin komunikasi 
edukatif yang sehat, ramah, adil dan jujur, ketiga, memenuhi standar 





pelayanan publik. Kelima, memberikan soluasi yang saling 
menguntungkan. 
Keluhan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Slawi merupakan 
suatu tanda bahwa pelanggan mengalami ketidak puasan atau masalah 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Pelanggan dapat 
menyampaikan keluhannya ke pegawai yang berkaitan langsung 
dengan pelayanan, atau melalui datang langsung kekantor terdekat, 
melalui telpon kantor, melalui aplikasi PLN Mobile, atau melalui call 
center. Dalam tugasnya sehari- hari diketahui bahwa petugas 
menerima keluhan pelanggan baik secara langsung maupun tidak 
langsung. 
1. Keluhan Pelanggan 
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, dapat 
disimpulkan bahwa keluhan yang sering disampaikan oleh 
pelangan kepada perusahaan PLN secaral langsung kepada 
pegawai PLN yang berkaitan dengan pelayanan. Berikut ini adalah 
kutipan wawancara dengan informan 3 : 
“Biasanya kalau di PLN Rayon Slawi masih sering 
mendapatkan komplain mengenai kerusakan alat listrik dan 
pemadaman listrik baik terencana maupun secara tiba- tiba. 
Jadi lebih kepada komplain masalah teknis. Tetapi ada 
sebagian pelanggan yang mengeluh karena pelayanan yang 





mengenai keluhan tersebut, tagihan listrik yang melonjak, 
dan dalam meninjaklanjuti keluhan masih agak lama. 
 
Adapun berdasarkan wawancara dengan pelanggan atau 
informan, dapat disimpulkan mengenai keluhan yang disampaikan 
oleh pelanggan. Berikut kutipan wawancara dengan informan 5. 
“Kalau komplain secara langsung, biasanya saya datang 
kekantor PLN karena saya tidak mempunyai smartphone 
Android dan tidak menggunakan Aplikasi PLN Mobile. Saya 
hanya melalui call center 123 namun dalam merespon 
memang tidak cepat tetapi dalam tindakan lambat, akhirnya 
saya mendatangi kantor PLN dan menceritakan keluhan 
tersebut. Bagi saya listrik merupakan kebutuhan.   
 
Berdasarkan hasil wawancara mengenaui keluhan langsung 
menjunjukan bahwa keluhan masyarakat mengenai pelayanan 
yang masih kurang dan dalam meninjak lanjuti masih lambat. 
Sehingga pelanggan merasa bahwa kebutuhan, harapannya tidak 
terpenuhi secara baik oleh perusahaan. Oleh karena itu perlu 
adanya perhatian dan perbaikan baik dari sisi pelayanan maupun 
sisi teknis PT. PLN (Persero) ULP Slawi secara terus menerus 





Selain itu, karakteristik dari pelanggan yang menyampaikan 
komplain secara langsung adalah laki- laki dan perempuan berusia 
30- 50 tahun keatas. Hal ini membuat masyarakat bersifat kritis 
terhadap suatu hal yang tidak sesuai dengan keinginan atau 
harapan mereka. Hal tersebut dinyatakan oleh informan 2 sebagai 
berikut.  
“Memang saya sebagai customer service dan langsung 
mengenai keluhan pelanggan, kebanyakan yang komplain 
yang datang secara langsung ke kantor PLN adalah bapak- 
bapak dan ibu- ibu mengenai keluhan kWh rusak, 
pemadaman, tagihan melonjak. 
 
Komplain atau keluhan merupakan hal yang sangat alamiah, 
sangat manusiawi. Komplain atau keluhan juga merupakan bentuk 
reaksi atas apa yang diterima tidak sesuai dengan apa yang 
pelanggan atau masyarakat harapkan. Untuk itu perusahaan harus 
lebih memperhatikan dan memberikan pelayanan yang terbaik 
untuk pelanggannya. 
Berdasarkan wawancara dengan informan yang bertugas 
langsung menangani keluhan pelanggan diketahui bahwa cara 
pelanggan menyampaikan keluhan adalah dengan baik- baik dan 
sopan serta ramah. Namun ada sebagian pelanggan yang 





disebabkan pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan, salah satunya mengenai informasi 
pemadaman secara terencana, melonjaknya tagihan listrik, karena 
kurangnya komunikasi yang baik antara pegawai dengan 
pelanggan sehingga menimbulkan kesalahpahaman. Berikut 
kutipan wawancara dengan informan 3 : 
“Pelanggan sangat bervariasi dalam menyampaikan keluhan 
terkadang dalam menyampaikan keluhannya ada yang baik- 
baik, sopan tetapi ada juga yang marah- marah karena 
mungkin terlalu emosi, namun saya selaku costumer sevice 
akan terus memberikan pelayanan yang terbaik untuk 








Data keluhan pelanggan Rayon Slawi 
(Periode Januari 2021 – Juni 2021) 
Bulan Jumlah Keluhan 
1. Januari 2021 122 
2. February 2021 200 
3. Maret 2021 200 
4. April 2021 188 
5. Mei 2021 120 
6. Juni 2021 118 


































Selain menerima keluhan pelanggan yang datang secara 
langsung, perusahaan juga menerima keluhan pelanggan secara 
tidak langsung melalui call center 123 atau melalui PLN Mobile. 
Dari hasil wawancara diketahui bahwa keluhan yang sering 
disampaikan pelanggan secara tidak langsung berkaitan dengan : 
“Melakukan keluhan pelanggan melalui call center 123, 
memang prosesnya agak lama, yaitu dihubungkan dahulu 
dengan PLN pusat, tetapi melalui call center 123 dikenakan 
biaya karena telponnya menggunakan ponsel dan 
diangkatnya agak lama. Atau menggunakan PLN Mobile 
yang sering pelanggan keluhkan adalah kWh yang eror atau 
pergantian kilometer, tidak hanya itu pemadaman secara 
tiba- tiba yang dikarenakan gardu induk atau trafo yang 
mengalami gangguan atau terbakar, sehingga membuat 
pelanggan merasa membutuhkan kejelasan. 
 
Adapun penjelasan megenai call center 123 atau PLN Mobile 
merupakan sebuah layanan yang tidak hanya menampung 
informasi mengenai keluhan pengaduan pelanggan saja. Layanan 
lain yang disediakan di call center dan PLN Mobile yaitu 
pengurusan keperluan daya listrik datau pemasangan baru dan lain 





“Kembali lagi kepada sistem APKT yang merupakan 
pengaduan keluhan secara tidak langsung, melalui call 
center 123 atau PLN Mobile. Komplain atau keluhan tersebut 
bisa berupa gangguan pemadaman listrik, kWh rusak, ada 
tulisan periksa, dan pemasangan baru atau tambah daya.” 
Mengenai sistem aplikasi pengaduan keluhan terpadu 
(APKT) tersebut juga dapat dijelaskan secara rinci alurnya, karena 
APKT merupakan sistem yang terhubung apabila pelanggan 
menyampaikan keluhannya melalui call center 123 atau PLN 
Mobile. Berikut penjelasan dari informan : 
“Mengenai sebuah sistem APKT atau pengaduan keluhan 
terpadu merupakan salah satu kebijakan yang dimiliki oleh 
PLN Pusat, dimana jika ada pelanggan yang melakukan 
keluhannya secara tidak langsung atau melalui call center 
123 akan terhubung ke PLN pusat terlebih dahulu, setelah itu 
dari pusat akan memberikan kesetiap Area dan setelah area 
langsung diinformasikan ke Rayon Slawi. Tidak hanya itu 
saja PLN juga memiliki layanan khusus berbasis sistem 
android yakni PLN Mobile yakni memiliki fungsi yang sama 
yaitu memudahkan pelanggan dalam menyampaikan keluhan 
maupun mengenai tambah daya atau pasang baru.” 
Dari keluhan tersebut kemudian direkap melalui sistem 





pegawai PLN yakni yantek atau pelayanan teknik yang memonitor 
keluhan pelanggan melalui call center 123 dan PLN Mobile. 
Berikut adalah tabel jumah keluhan pelanggan yang disampaikan 
secara tidak langsung selama periode Januari 2021 – Juni 2021. 
Tabel V.3.1 




Data keluhan pelanggan Rayon Slawi 
(Periode Januari 2021 – Juni 2021) 
Bulan Jumlah Keluhan 
1. Januari 2021 300 
2. February 2021 250 
3. Maret 2021 178 
4. April 2021 490 
5. Mei 2021 300 
6. Juni 2021 598 
Sumber : PT. PLN (Persero) ULP Slawi 
V.4 Strategi Komunikasi PT. PLN  
Komunikasi secara sederhana dapat diartikan sebagai proses 
penyampaian suatu pesan atau massage oleh seseorang kepada orang lain 
untuk memberi tahu untuk mengubah sikap, pendapat, perilaku baik secara 
langsung secara lisan maupun tidak langsung yaitu melalui saluran media. 
Proses penyampaian suatu pesan atau penyaluran sebuah informasi berjalan 
karena adanya aktivitas komunikasi yang dilakukan langsung manusia baik 
sengaja maupun tidak sengaja.  
Dengan hal ini artinya manusia sesuai dengan sifat dasarnya pasti ingin  
berkomunikasi dengan energi yang sedikit tetapi mempunyai hasil yang 
banyak. Oleh sebab itu, manusia bila berkomunikasi sering mengaitkan 
dengan strategi dan taktik dalam mengirim dan menerima pesan yang berisi 









Analisis data dilakukan peneliti setelah melakukan pengumpulan data 
yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dokumentasi. Kegiatan 
analisis data yang dilakukan oleh peneliti ditinjau berdasarkan hasil penelitian 
yang kemudian dipresentasikan. 
 
VI.2 Mekanisme Input Keluhan Pelanggan PT. PLN (Persero) 
Mekanisme pengelolaan keluhan atau mekanisme komplain adalah 
suatu bagian dari sistem pelayanan publik untuk memfasilitasi dan mengelola 
keluhan konsumen. Mekanisme komplain atau keluhan merupakan suatu 
sistem, yakni lebih sekedar prosedur pengajuan keluhan.  
Dengan adanya suatu mekanisme (pengelolaan keluhan pada suatu 
pelayanan pubik, respon (khususnya yang berwujud pengajuan keluhan) dari 
konsumen bisa dikelola dengan baik dan transparan oleh PT. PLN (Persero) 
Rayon Slawi. Dalam hal ini PT. PLN (Persero) Rayon Slawi sangat 
diperlukan karena pengelolaan keluhan sebagai hal untuk mengatasi 
permasalahan- permasalahan yang ada di perusahaan khususnya dalam 
mengatasi keluhan pelanggan. 
Keluhan bagi PT. PLN (Persero) diperlukan untuk memperbaiki sistem 





dilakukan oleh perusahaan yaitu dengan memanfaatkan respon yang 
diperoleh dan mengelolanya menjadi bahan pengambilan keputusan. Adapun 
mekanisme keluhan pelanggan terbagi atas 2 bagian : 
Pertama, keluhan secara langsung merupakan keluhan yang 
disampaikan pelanggan melalui datang langsung ke kantor PLN dengan 
menemui customer service. Keluhan pelanggan yang disampaikan pada 
perusahaan mengenai ketidakpuasan, diberikan oleh PT. PLN (Persero) 
Rayon Slawi yang disebabkan karena meteran macet, kWh rusak, 
melonjaknya tagihan listrik tidak sesuai dengan pemakaian, pemadaman yang 
sering terjadi tanpa adanya informasi yang diberikan kepada masyarakat. 
Keluhan yang dilakukan pelanggan kepada perusahaan sangat bervariasi ada 
yang marah- marah ada yang baik dan sopan. Namun dalam hal ini 
perusahaan tetap memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 
Keluhan yang disampaikan oleh pelanggan yang secara langsung datang 
memang  terlalu banyak. Pelayanan secara langsung yang dilakukan oleh PT. 
PLN (Persero) sudah baik tetapi dalam tindakan masih kurang atau lamban. 
Kedua, keluhan secara tidak langsung PT. PLN (Persero) Rayon Slawi 
memberikan kemudahan dalam pelayanan baik mengenai pemasangan baru, 
tambah daya maupun mengenai keluhan pelanggan. Adapun aplikasi yang 
disediakan oleh perusahaan yaitu APKT (Aplikas Pengaduan Keluhan 
Terpadu) yang sudah ada dalam sistem PLN Mobile. Masyarakat atau 
pelanggan dapat menggunakan PLN Mobile tersebut tetapi hanya bisa untuk 





merupakan program layanan untuk memberikan kemudahan bagi masyarakat 
dalam menyampaikan keluhannya. Sistem APKT (Aplikasi Pengaduan 
Keluhan Terpadu) bertujuan mempercepat respone time penanganan 
gangguan oleh petugas yantek dilapangan dan dengan aplikasi tersebut 
diharapkan mampu meningkatkan pelayanan yang maksimal. Pelanggan yang 
menyampaikan keluhan secara tidak langsung lebih menggunakan call center 
123., dimana melalui call center 123 akan terhubung dengan PLN Pusat dan 
akan dihubungkan dengan Area sesuai dengan dimana pelanggan tinggal dan 
setelah itu Area akan menyampaikan kepada Rayon Slawi. Call center 123 
tersebut juga bertujuan untuk mempermudah pelanggan dalam 
menyampaikan keluhannya. Namun ada sebagian masyarakat yang masih 
banyak mengeluh dalam menyampaikan keluhannya melalui call center 123 
tersebut kurang efektif karena apabila pelanggan menghubungi melalui 
ponsel dikenakan biaya pulsa yang cukup mahal.  
PT. PLN (Persero) Rayon Slawi belum juga menerapkan komunikasi 
yang baik dengan pelanggan eksternal dan belum mempermudah 
pelanggannya dalam menyampaikan keluhan, hanya mengikuti kebijakan 
yang sudah dibuat oleh PLN Pusat. Sehingga sulit unuk menginformasikan 
kepada pelanggan diwilayah Tegal dan Kab. Tegal karena masih 
menggunakan cara manual pelanggan dalam menyampaikan keluhannya 
karena memang kebijakan tersebut sudah disepakati oleh PLN Pusat.  
PT. PLN (Persero) Rayon Slawi memiliki 2 mekanisme input keluhan 





Pelayanan terhadap pelanggan akan terus meningkat oleh perusahaan karena 
keluhan merupakan salah satu hal terpenting bagi perusahaan untuk 
membangun perusahaan kearah yang lebih baik lagi. Keluhan- keluhan 
pelanggan yang disampaikan kepada perusahaan lebih kepada permasalahan 
teknis, yakni permasalahan pemadaman secara terencana, kerusakan pada 
meteran, kWh eror, melonjaknya tagihan listrik. Tetapi masih banyak 
masyarakat tidak mengetahuinya dan menyebabkan pelanggan menjadi 
mengeluh. Mengenai subsidi listrik juga perusahaan PLN masih kurangg 
pengecekan kembali karena masih banyak masyarakat yang kurang mampu 
yang belum mendapatkannya. Keluhan- keluhan tersebut tidak boleh 
diabaikan oleh perusahaan, seharusnya perusahaan dapat memberikan 
pelayanan kepada pelanggan sesuai dengan visi, misi. 
 
VI.3 Strategi Komunikasi PT. PLN (Persero) 
Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang ketenagalistrikan atau 
dalam bidang pelayanan jasa, PT. PLN (Persero) Rayon Slawi ingin 
memberikan yang terbaik kepada pelanggannya. Dalam hal ni akan terus 
meningkatkan pelayanan dan kualitas SDM perusahaan PLN tentu dalam 
pelayanan yang efektif kepada pelanggan dalam memenuhi kebutuhan, 
keinginan dan harapan pelanggan. 
Pelanggan merupakan suatu hal yang berperan penting bagi perusahaan 
dalam meningkatkan profitabilitas perusahaan dan menjadi unsur penting 





SDM (Sumber Daya Manusia) perusahaan yang berperan penting untuk 
membuat pelanggan terpuaskan dengan pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan sehingga pelanggan akan terus merasa diperhatikan dan citra 
perusahaan akan terus meningkat dimata publik dan masyarakat. 
Teori strategi komunikasi adalah perencanaan dalam penyampaian 
pesan melalui kombinasi berbagai unsur komunikas seperti frekuensi, 
formalitas, isi dan saluran komunikas sehingga pesan yang disampaikan 
mudah diterima dan dipahami setelah dapat mengubah sikap atau perilaku 
dengan tujuan komunikasi. Yang dapat digunakan dalam strategi komunikasi 
yaitu : 
1.  Redundancy (Repetition), adalah cara mempengaruhi pelanggan dengan 
cara berulang- ulang menyampaikan pesan kepada pelanggan. Dengan 
teknik ini banyak manfaat yang dapat ditariknya, bahwa pelanggan akan 
memperhatikan isi pesan yang disampaikan. 
2. Canazling, adalah memahami idan imeneliti ipengaruh ikelompok 
iterhadap iindividuatau i ikhalayak. iUntuk iberhasilnya ikomunikasi iini, 
imaka iharus idimulai idari imemenuhi inilai- inilai istandar ikelompok 
idan imasyarakat isecara iberangsur- iangsur. 
3. Informatif, iadalah isuatu ibentuk iisi ipesan ibertujuan imempengaruhi 
ikhalayak idengan imemberikan ipejelasan. iTeknik iinformatif iini, ilebih 
iditujukan ipada ipenggunaan iakal idan ifikiran ikhalayak, idilakukan 





4. Persuasif, adalah mempengaruhi dengan jalan membujuk pelanggan 
dalam hal ini pelanggan akan tergugah fikrannya dan akan mencoba 
mengikuti yang sudah diarahkan. 
5. Edukatif, yaitu salah satu usaha mempengaruhi pelanggan dengan satu 
penyataan umum yang diucapkan, yang dapat diwujudkan dengan bentuk 
pesan, dan berisi tentang pengalaman- pengalaman. 
6. Koersif, teknik ini adalah mempengaruhi pelanggan dengan cara 
memaksa untuk menggunakan aplikasi PLN Mobile. 
 
VI.4 New Media 
New imedia iadalah ijenis imedia iyang imenggunakan iteknologi 
idigital imisalnya imedia isosial idan ipenggunaan iinternet. iIni iberlawanan 
idengan iold imedia, iyang imengacu ipada ibentuk imedia itradisional, 
iseperti imedia icetak imisalnya isurat ikabar idan imajalah, itelevisi, idan 
iradio. 
Ada i5 ikarakteristik iNew iMedia idiantaranya iadalah i: 
1. Digitalisasi 
Dengan iadanya i inew imedia imasyarakat ilainnya i ibisa imengakses 
iinformasi iyang ibisa ididapatkan idengan iseketika. 
2. Konvergensi 
Konvergensi iadalah ipenggabungan imedia ikomunikasi imedia imassa 
icetak, itelevisi, iradio, iinternet ibersama idengan iteknologi iportable 






Interaktivitas iadalah iproses ikomunikasi iyang iterjadi iantara imanusia 
idengan iplatform- iplatform imedia. 
4. Virtuality i 
Virtuality iadalah ikehadiran iplatform ionline iyang imemudahkan 
imasyarakat iuntuk iberhadapan ilangsung ipada iobjek iyang iakan 
idihubungi isecara ivirtual. 
5. Hypertextuality 
Hypertextuality iadalah iinti idari idokumen iinternet, dibuat oleh Bahasa 










Berdasarkan hasil dan pembahasan pada penelitian ini,maka diperoleh 
kesimpulan sebagai berikut : 
Dalam memenuhi standar pelayanan yang setiap tahunnya selalu berubah 
kearah yang lebih baik, maka PT. PLN (Persero) terus gencar dalam menciptakan 
inovasi yang canggih guna melayani masyarakat baik itu pengguna maupun calon  
pengguna listrik agar mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 
harapan masyarakat itu sendiri. 
PT. PLN (Persero) menciptakan sebuah teknologi dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan agar masyarakat merasa terpuaskan dalam setiap hal yang 
berkaitan dengan kelistrikan, teknologi tersebut adalah sebuah aplikasi yang bisa 
digunakan dimana saja dan kapan saja hanya dalam genganggam pemilik 
smartphone aplikasi tersebut adalah PLN Mobile. Aplikasi PLN Mobile 
dirancang sedemikian rupa dimana didalamnya terdapat fitur- fitur yang 
diinginkan oleh masyarakat seperti : pemasangan listrik baru , penambahan daya, 
cek biaya tagihan, serta keluhan- keluhan masyarakat yang bisa disampaikan 
melalui aplikasi ini. 
1. Dalam penelitian ini adalah aplikasi PLN Mobile yang diluncurkan oleh 





2. dirangkul dalam satu wadah dimana didalam aplikasi ini terdapat kebutuhan- 
kebutuhan masyarakat terkait listrik. 
3. Pihak PT. PLN (Persero) umumnya dan PT. PLN (Persero) Rayon Slawi 
sedang gencarnya menyebarluaskan aplikasi PLN Mobile ini karena 
mengingat kebaruan dari inovasi dan kurangnya pengetahuan masyarakat 
akan kecanggihan sebuah teknologi. Untuk itu pihak PLN bekerja sama 
dengan media yang ada baik local maupun nasional. 
4. Melalui PLN Mobile ini akan merubah tatanan sytem social masyarakat 
menjadi lebih baik. Karena disini masyarakat yang mengelola langsung 
kebutuhan mereka akan listrik. 
Jadi aplikasi PLN Mobile ini dapat memberikan kontribusi yang baik bagi 
pihak PLN maupun masyarakat pengguna listrik dalam hal pelayanan yang 
berkualitas. 
B. Saran 
Adapun saran yang peneliti berikan berdasarkan hasil dan pembahasan 
yaitu: 
1. Dalam penyebaran informasi aplikasi PLN Mobile ini sebaiknya PT. PLN 
(Persero) lebih gencar lagi agar semua lapisan masyarakat mengetahui 
tentang aplikasi tersebut. Penyebaran aplikasi PLN Mobile ini bisa dilakukan 
melalui media social yang sedang gencar saat ini maupun dalam melakukan 
sosialisasi kepada masyarakat. 
2. PT. PLN (Persero) terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan demi 
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Wawancara dengan Pelanggan 
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